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1. INTRODUCCIÓN 
En primer lugar abordaremos el concepto de planeación retomando al profesor 
Russell Ackofr quien afirma que: "la planeación se anticipa a la toma de 
decisiones. Es un proceso de decidir antes que se requiera la acción", esto 
incluye el establecimiento de objetivo y la escogencia del medio mas apropiado 
para el logro de los mismo, antes de emprender la acción. 
En este orden de ideas, Goodstein2 define la planeación estratégica como "el 
proceso por el cual los miembros guía de una organización prevén su futuro y 
desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlos". Según 
lo anterior, esa visión del estado futuro de la empresa señala la dirección en que 
se deben desplazar las organizaciones y la energía para realizar este 
desplazamiento. 
La planeación estratégica exige creatividad, análisis, honestidad y un nivel de 
examen de conciencia que no se puede alejar del análisis cuantitativo. Aunque 
algunos análisis cuantitativos son necesarios para lograr un proceso de planeación 
estratégica completo, nunca constituye su ausencia, y la toma de decisiones, que 
se realiza hoy afectara a la empresa y su futuro, sin eliminar el riesgo y ayudando 
a los directivos de la organizaciones a evaluar los riesgos que deban asumir, pues 
logran una mejor comprensión de los parámetros utilizados en sus decisiones. 
Entonces retomando a Goodstein3 "la planeación estratégica es mucho mas que 
un simple proceso de prevención pues exige establecer metas y objetivos claros y 
lograrlos durante periodos específicos, con el fin de alcanzar la situación futura 
planeada ". Por lo tanto, se deben desarrollar dentro del contexto de esa situación 
y deben ser realistas, es decir, objetivos alcanzables. Y en este orden de ideas las 
metas y los objetivos desarrollados en el proceso de planeación estratégica deben 
suministrar a la organización sus prioridades y un conjunto de parámetros para 
casi todas las decisiones administrativas cotidianas. 
La planeación estratégica se concibe como un sistema reiterativo, ya que las 
organizaciones siempre deben estar en los procesos simultáneos de planeación y 
' Russell L. Ackoff. Planificación de la Empresa del Futuro / México: Limusa, 1983, Pag. 3. 
Experiencias como consultor en Applied Strategic Planning, 1997, Pág. 5. 
3 Op. Cit. Pág 8. 
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puesta en marcha de sus planes, por lo tanto antes de llevar a cabo las acciones 
se debe planear. 
La Planeación Estratégica es un proceso apasionante que permite a una 
organización ser proactiva en vez de reactiva en la formulación de su futuro. Toda 
empresa diseña planes estratégicos para el logro de sus objetivos y metas 
planteadas, estos planes pueden ser a corto, mediano y largo plazo, según la 
amplitud y magnitud de la empresa, es decir, su tamaño, ya que esto implica que 
cantidad de planes y actividades debe de ejecutar cada unidad operativa, ya sea 
de niveles superiores o niveles inferiores. Ha de destacarse que el presupuesto 
refleja el resultado obtenido de la aplicación de los planes estratégicos, es de 
considerarse que es fundamental conocer y ejecutar correctamente los objetivos 
para poder lograr las metas trazadas por las empresas. Para llegar a una 
conclusión exitosa luego de la aplicación de una estrategia, es importante el 
compromiso de todas las partes de la empresa, esto implica realizar un muy buen 
coordinado trabajo en equipo. 
También es importante señalar que la empresa debe precisar con exactitud y 
cuidado la misión a la que se va seguir, la misión es fundamental, ya que ésta 
representa las funciones operativas que se van a ejecutar en el mercado y 
suministrar a los consumidores. 
Algunos textos precisan que la planeación estratégica es más un arte que una 
ciencia, esto lo fundamentan en el hecho de que para desarrollarla se tiene que 
elaborar preguntas inteligentes, explorar posibles respuestas, experimentar con 
posibles soluciones y volver a empezar el proceso estratégico evaluando las 
respuestas obtenidas del último período. 
Actualmente en razón de las políticas de descentralización que se iniciaron desde 
los noventa, se ha impulsado una administración de los servicios públicos en 
forma más independiente y en muchas ocasiones con un débil apoyo por parte del 
Estado. 
A partir de la Constitución Política de Colombia de 1991,4  se establecen espacios 
para lograr que la comunidad, a través de su participación activa puedan darle 
solución a aquellos problemas que afectan su calidad de vida. 
Desde ese momento participar no es solo un derecho, si no que se constituye en 
un deber social, hecho que ha contribuido al desarrollo legislativo en torno a 
garantizar los espacios de participación ciudadana. 
4 Constitución Política de Colombia 1991. 
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Sin embargo, lo anterior genera para la comunidad una gran responsabilidad, ya 
que esta debe prepararse para asumir retos y ser actores del desarrollo local, 
como es la organización con criterio empresarial alrededor de los servicios 
públicos, la sostenibilidad de los bienes a su cargo y la capacidad constante para 
vigilar a través de los comités de desarrollo y control social las empresas de 
servicios públicos que desarrollen sus actividades en un determinado Municipio, 
sin importar la naturaleza jurídica de ésta. 
Lo importante es que hoy con una adecuada concertación con las autoridades 
locales, se pueden lograr espacios que garanticen la participación de la 
comunidad en la administración, operación, y vigilancia de los servicios públicos 
domiciliarios a cargo de los municipios. 
Los nuevos paradigmas en el sector de abastecimiento de agua y saneamiento 
giran en torno al papel que deben desempeñar la comunidad en los procesos de 
mejoramiento de los servicios públicos a través de una mayor y mas calificada 
participación y gestión de los mismos (WASH)5. La participación de la comunidad 
en la fiscalización, optimización de los recursos, apropiación e identificación con el 
servicio, administración, operación y mantenimiento del sistema, recuperación de 
costos y conservación del recurso hídrico, son asuntos en los que los ciudadanos 
tienen mayor competencia. 
La elaboración de herramientas gerenciales sencillas y ágiles, que faciliten la 
operación, mantenimiento y administración de los sistemas de abastecimiento de 
agua potable y saneamiento básico con criterios de Calidad, Eficacia y Eficiencia, 
se constituye en uno de los aspectos fundamentales para la consolidación de las 
empresas de servicios públicos domiciliarios de las zonas rurales y los pequeños 
Municipios del país de acuerdo con los lineamientos establecidos por la ley 142 de 
1994. 
Debido a esta situación, los proponentes, en calidad de futuros Administradores de 
Empresas, consideran que este reto debe ser enfrentado mediante la investigación 
permanente a fin de salvaguardar los intereses tanto de las empresas como de la 
sociedad misma. Consideran además que el diseño de herramientas gerenciales 
de gestión comunitaria es un área de conocimiento que permite reflexionar acerca 
de los distintos procesos de la administración y la planeación estratégica en las 
Organizaciones, área que es de interés de los proponentes, por lo que plantean el 
presente Proyecto de Investigación, el cual tiene como objetivo Diseñar 
Herramientas Gerenciales de Gestión Comunitaria, que permita eficientemente 
administrar los servicios públicos de acueducto de la vereda de Reposo y Aguja 
Corregimiento de Río Frío Municipio Zona Bananera. con el fin de establecer un 
5 WASH, 1993. Lecciones Aprendidas en Materia de Agua. Saneamiento y Salud. USAID. USA. 
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diagnóstico que permita evaluarlo y proponer recomendaciones tendientes a 
mejorar este sistema en la Organización. 
El Proyecto contiene seis capítulos: Descripción del Proyecto, Marco Teórico, 
Marco Metodológico, Cronograma de Actividades, Presupuesto y Bibliografía. 
Además, contiene como anexo el Instrumento de investigación (Encuesta) 
diseñada por los investigadores. La redacción y presentación siguen los 
lineamientos del Acuerdo 003/92 sobre Trabajos de Grado en la Universidad del 
Magdalena y las Normas ICONTEC 2003, vigentes. 
1.1. Antecedentes 
Con el surgimiento de la planeación estratégica se requiere de cambio en los 
modos o formas de comportamiento de las organizaciones, dando respuesta a los 
nuevos desafíos, problemas y oportunidades que surgen de los imprevistos 
entornos que rodean a esta. 
Los aportes y soluciones particulares dieron respuesta a la necesidades 
especificas como las plantea Ansofr "el análisis financiero Dupont y el análisis de 
relaciones financieras"; la necesidad de coordinación y motivación dentro de las 
organizaciones complejas llevaron al surgimiento de lo que conocemos como 
Administración por Objetivos; los crecientes tamaños de las inversiones en 
activos fijos dio lugar al Presupuesto de Capital; la poca adecuación de la 
extrapolación utilizada en la planeación a largo plazo creo la demanda por la 
planeación estratégica, pero estas soluciones no fueron integrales, sino paños de 
agua tibia eran tan solo eso, pues si la cura quitaba los síntomas, todo parecía 
bien superficialmente hasta que aparecían nuevos síntomas, así paso con la 
técnica administrativa Presupuesto sustituida por la planeación por utilidades, 
solo para que fuera remplazada por la planeación a largo plazo, la cual a su vez, 
se sustituyo por la planeación estratégica entre otros. 
Con base en lo anterior las ciencias administrativas desarrollaron sus propias 
tecnologías a través de la experimentación y el ensayo — error. De esta manera el 
método sistémico de las ciencias comenzó a contribuir con la percepción del 
comportamiento de las organizaciones y los administradores, recomendando las 
soluciones que prometían los mejores resultados y reduciendo estas los costos. 
Peter Drucker (1954) en "The practice of management', plantea la 
administración por objetivos, y ofrece un modo de integrar y concentrar los 
6 H. Igor Ansoff. Prentice Hall, Implanting Strategic Management / 1994. 
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esfuerzos de todos los miembros de la organización en las metas de la alta 
administración y de la estrategia organizacional general. 
James Stoner7 plantea que la administración por objetivos aporta "la planeación 
activa por parte de los administradores y de los miembros del equipo de trabajo en 
cada uno de los niveles de la organización", ya que estos fijan sus propios 
objetivos o cuando menos, que estuvieran activos en el proceso de delimitación de 
dichos objetivos. 
Los elementos de la administración por objetivos, en su concepción mas general 
son seis: la adhesión al programa; el establecimiento de metas en el mas alto 
nivel; las metas individuales, la participación, la autonomía en la realización de 
planes y la evaluación del desempeño. 
Otro aspecto que requirió de la atención de los directivos es la RESISTENCIA AL 
CAMBIO, cuando el capital humano se resiste a una propuesta de cambio, en la 
cual no han participado, los afecta pues representa una amenaza en la estabilidad 
laboral, en la seguridad o en aspectos que modifican la forma en que se están 
realizando las actividades y las labores en general. 
Los cambios planeados son apropiados para la solución de problemas inmediatos 
y específicos. En contraste surge el desarrollo organizacional (D.0.) que 
consiste en un planteamiento a largo plazo, que abarca mas, es mas complejo, 
mas costoso, con interés principal en la gente que evoluciona y en la naturaleza y 
calidad de sus relaciones laborales. 
El D.O. formalmente se define como un esfuerzo de gran alcance apoyado desde 
la alta administración para mejorar los procesos de solución de problemas y de 
renovación de la organización; particularmente por medio de un diagnostico mas 
efectivo y participativo y una administración de la cultura organizacional, con 
énfasis especial en el equipo permanente de trabajo, en el equipo temporal, y en 
la cultura intergrupal, con la asistencia de un consultor de operaciones y la 
utilización de la teoría y la tecnología de ciencia conductual aplicada que incluye la 
actividad de investigación, como la herramienta mas importante. 
Otro tópico importante de los aspectos administrativos relacionados con la 
planeación estratégica en las organizaciones, es la cultura organizacional, y el 
desarrollo organizacional esta centrado en esta, debido a que forma actitudes en 
los empleados y determina la manera en la cual la organización interactúa con su 
entorno; por lo tanto, cultura organizacional según Garzón8 se entenderá como: "el 
7 Administración James Stoner. 1997. Pág. 247 
8 Planeación Estratégica, Garzon Manuel, editora Guadalupe Ltda., 1996. Pág.50 
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sistema particular de símbolos, costumbres, hábitos, leyendas, gustos, 
preferencias, influidas por la sociedad circundante, por la historia de la 
organización, por sus fundadores, sus lideres actuales y pasados, que moldea las 
relaciones del individuo ante diversos problemas, coordinando dichas respuestas. 
Tan bien se considera de vital importancia abordar los conceptos de creatividad e 
innovación en las organizaciones. Muchos autores divagan en definiciones 
diversas, Garzon9 después de revisar diferentes posiciones en relación con 
innovación, propone la siguiente definición: " es la acción de introducir o producir 
algo novedosos, alguna idea, método, instrumento, modos de pensar en: 
negocios, servicios, entrar al mercado, producir, formar u organizar, solucionar 
problemas, realizar adaptaciones y modificaciones de bienes y servicios 
destinados a solucionar necesidades o generar nuevas". 
Estos procesos en constante creatividad los define stonerl° como la chispa "la 
generación de una nueva idea" quedándose su genialidad e inspiración en un 5% 
y el otro 95% dependerá de su puesta en marcha. 
Consideramos también importantísimo hacer alusión al concepto de motivación, 
considerada como el nivel de compromiso que hace que una persona se esfuerce 
por conseguir algo, teniendo en cuenta los factores que encausan, conducen y 
sustentan la conducta de los individuos en una organización. 
En este tema de la motivación, existen muchos modelos que tratan de explicar o 
mejor determinar los factores que orientan el comportamiento de los individuos en 
las organizaciones. Así pues, Taylor en su propuesta de administración científica 
plantea el modelo que se ha denominado Tradicional cuyo factor importante fue 
el incentivo, dinero en efectivo por producción. Elton Mayo en la década de los 30 
presenta el modelo de las relaciones humanas, soportando en el reconocimiento 
de sus necesidades sociales y haciéndolas sentir útiles e importantes. Douglas 
McGregor criticando el modelo de las relaciones humanas presenta el modelo de 
los Recursos Humanos; definiendo a los hombres con aversión al trabajo como 
X y los hombres que consideran el trabajo inherente a la vida (tan natural como 
jugar o descansar) como Y. Abraham Maslow, Aldefer, Merberg, Atkinson y 
Mclelland, se enmarcan en el grupo de teorías denominadas de SATISFACCIÓN 
enfocadas en las necesidades internas que orientan el comportamiento de los 
seres humanos de las organizaciones. En este orden de ideas se presentan las 
teorías del proceso de motivación que estudian el desarrollo del pensamiento a 
través del cual la gente decide la manera de actuar, a continuación la teoría de las 
9 Planeación Estratégica, Garzon Manuel,editora Guadalupe Ltda., 1996. Pág.67 
I° Administración, James Stoner. Prentice may. 1997. pág. 457 
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expectativas, la de equidad y la del establecimiento de metas como parte del 
proceso de motivación. 
También surge la teoría del reforzamiento como una propuesta de motivación 
basada en La Ley del Esfuerzo, en donde la idea de que la conducta con 
consecuencias positivas tienden a repetirse, mientras que la conducta con 
consecuencia negativa tiende a no repetirse. Finalmente hay un enfoque de 
sistemas sobre la motivación en las organizaciones, así lo proponen Lyman Porter 
y Raymond Mils que retomando a Stonerli 
 analiza el sistema o conjunto total de 
las fuerzas que actúan sobre el empleado si quiere entenderse bien su motivación 
y conducta. El sistema consta de tres grupos de variables que afectan a la 
motivación en las organizaciones y son: las características individuales, las 
características del trabajo y las características de la situación del trabajo. 
La planeación estratégica en las organizaciones necesita de un líder, este debe 
operar con efectividad y desempeñar, según Stoner12 dos funciones principales: 
"una relación de actividades o funciones de resolución de problemas y apoyo de 
grupo o funciones sociales tales como ser mediador en conflictos, asegurándose 
que los individuos se sienten valorados por el grupo" 
También en el enfoque de contingencias Evans y House proponen al modelo de 
liderazgo basado en la trayectoria — (meta que no ayuda a aprender y prever la 
eficacia de este en diferentes situaciones). Denominado liderazgo carismático o 
transformador de House, investigador de la década de los noventas, los lideres 
transaccionales; el liderazgo desde el punto de vista Psicoanalitico de Kets de 
Vries y lo mas nuevo son las propuestas de grupos autoadministrados y con auto 
liderazgo de Manz y Sims quienes sugieren que los nuevos roles de liderazgo que 
surgen de los grupos autoadministrados son mas eficientes que los roles mas 
formales y tradicionales. A este nuevo estilo de liderazgo lo llaman autoliderazgo, 
al cual lo definen como la capacidad de los trabajadores para motivarse así 
mismo, para desempeñar las actividades que por naturaleza les interesan y 
aquellas que son necesarias aunque no naturalmente atractivas. 
En este aspecto consideramos necesario incluir algunos criterios y autores que 
tratan aspectos referidos a la importancia de la planeación y administración 
estratégica. Así: 
Para Steiner13 la planeación estrategia sistemática beneficia porque: 
H Administración, James Stoner. Prentice may. 1997. Pag. 491. 
12 Ibid, Pag. 509 
13  Planeacion estrategica: lo que todo director debe saber / George Steiner. México: CCSA, 1985. Pág. 41-48 
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Es esencial para cumplir con las responsabilidades de la alta dirección pues 
refuerza la intuición. 
Formula y contesta preguntas importantes para una empresa, tales como: 
¿Cuál es la línea básica de nuestro negocio? 
¿Cuál es la filosofía y cuales los propósitos fundamentales? 
¿Cuáles son los objetivos de la empresa a largo y corto plazo? 
¿Están en equilibrio? 
¿Qué productos serán obsoletos? ¿Cómo y cuando deben ser sustitutos? 
¿Cuáles son las oportunidades, fortaleza, debilidades y amenazas? Etc. 
Introduce un nuevo conjunto de fuerzas decisivas en un negocio 
Simula el futuro en la empresa, lo que permite ver, evaluar y aceptar o descartar 
numerosas alternativas 
Aplica el enfoque de sistemas proporcionando un mecanismo para coordinar las 
partes relacionadas entre si en una organización, evitando la suboptimización de 
ellos a costa del todo 
Exige el establecimiento de objetivos generales y específicos para cada área. 
Señala asuntos estratégicos a los cuales debe enfocarse la dirección, etc. 
Aporta otros beneficios cuya naturaleza es mas bien conductual: 
Bien organizado el sistema es una red de comunicación muy útil. 
El sistema de planeación estratégica es en si un proceso de capacitación de los 
directivos, entre otras cosas. 
Otros aspectos importantes que puede considerarse del análisis de "la gerencia 
estratégica" de Fred R. David' 4 son: 
Permite que una organización este en capacidad de influir en su medio, en 
vez de reaccionar a él, ejerciendo de este modo algún control sobre su 
destino. 
Da una base objetiva para la asignación de recursos y la reducción de 
conflictos internos que pudieran surgir cuando es solamente la subjetividad 
la base para las decisiones importantes. 
" La gerencia Estrategica / Fred R. David. Colombia: Legis, 1990. 
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Permite a una organización aprovechar oportunidades claves en el medio 
ambiente, minimizar el impacto de las amenazas externas, utilizar las 
fortalezas internas y vencer las debilidades internas. 
Puede ser un método efectivo para sincronizar el funcionamiento del equipo 
entre todos los gerentes y empleados. 
Se evitan las disminuciones en ingresos y utilidades y aun las quiebras. 
Otros: mayor conciencia y comprensión de las amenazas ambientales y de 
las estrategias de los competidores, mayor productividad del personal, 
menor resistencia al cambio, etc. 
Es necesario destacar que también existen peligros latentes de una 
implementación incorrecta de la planeación estratégica, que según Steiner15 son: 
La dirección supone que se puede delegar a un planeador la función de la 
planeación. 
La alta dirección se concentra en la resolución de los problemas operativos y deja 
a un lado, por tanto, a la planeación a largo plazo. 
Fracasa al fijar metas que sirvan para la formulación de planes a largo plazo. 
No se logra la motivación necesaria para involucrar a todo el personal en el 
proceso de planeación. 
Los planes se emplean como normas para medir el desempeño. 
No se crea el clima organizacional adecuado para el desarrollo de la planeación 
estratégica. 
No se considera a la planeación estratégica íntimamente ligada al proceso formal 
de dirección de la organización. 
El alto grado de formalidad del sistema de planeación inhibe su flexibilidad, 
sencillez y limita la creatividad. 
La revisión participativa de los responsables de los niveles involucrados en la 
formulación de objetivos estratégicos se omite. 
15 Planeacion estrategica: lo que todo director debe saber / George Steiner. México: CCSA, 1985. Pág. 285 
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La constante toma de decisiones intuitivas provoca rechazo al mecanismo de 
planeación formal. 
De igual forma Steiner16 señala las siguientes limitaciones de la planeación 
estratégica formal: 
El medio ambiente puede resultar diferente de lo esperado. 
Resistencia interna. 
La planeación es cara y requiere de un esfuerzo significativo. 
La planeación estratégica no esta diseñada para sacar a una empresa de una 
crisis repentina, por lo que se le debe revisar para evitar crisis futuras similares. 
La planeación estratégica requiere de un alto grado de imaginación, capacidad 
analítica y entereza para seleccionar y comprometerse en un cierto curso de 
acción. 
Señala Steiner17 que está " convencido de que un directivo no necesita ser 
experto en cada disciplina relacionada con el proceso de la planeación estratégica. 
Sin embargo, si debiese poder identificar los elementos, métodos y practicas 
principales de las disciplinas que afectan su área de planeación y además, a 
diferencia de los especialistas, debe tener un conocimiento conceptual de los 
mismos ya que si la compañía no cuenta con un sistema de planeación estratégica 
se expondrá a un desastre estratégico" y más adelante define a la planeación 
estratégica formal considerando cuatro puntos de vista diferentes: 
"La planeación estratégica trata con el porvenir de las decisiones actuales 
observando las posibles alternativas de los cursos de acción en el futuro. La 
esencia consiste en la identificación sistemática de las oportunidades y peligros 
que surgen en el futuro. (Futuro) 
La planeación estratégica es un proceso que se inicia con el establecimiento de 
las metas organizacionales. (Proceso) 
La planeación estratégica es una actitud, una forma de vida, requiere de 
dedicación para actuar con base en la observación del futuro, representa un 
proceso mental, un ejercicio intelectual (Filosofía) 
16 Planeacion estrategica: lo que todo director debe saber / George Steiner. México: CCSA, 1985. Pág. 49-52. 
Ibid, Pág. 7-8, 20-21 
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Un sistema de planeación estratégica formal une cuatro tipos de planes 
fundamentales, que son: Planes estratégicos, programas a mediano plazo, 
presupuestos a corto plazo y planes operativos (Integración) 
Drucker18 señala que el primer deber de un alto directivo es la creación y la 
implantación de la estrategia de forma tal que se defina la misión de la 
organización: que somos y que deberíamos ser? Y de aquí establecer la trama 
de objetivos desarrollo de estrategias y planes que permitan que la toma de 
decisiones ahora, garantice los resultados del mañana. 
Por su parte el doctor Jorge M. Vidales19 prueba la valides de las siguientes 
hipótesis referidas a la consecuencia de la planeación estratégica: 
Cuando la planeación estratégica en la organización declara implícitamente los 
objetivos y las políticas tienen mayor productividad administrativa en sus 
resultados. 
Cuando la planeación estratégica incluye implícitamente en sus objetivos el bien 
común social, hay una mayor productividad administrativa en los resultados de la 
organización. 
Cuando en dicha planeación, a los objetivos y metas establecidos se articulan los 
planes y programas de trabajo de la organización, se obtiene una mayor 
productividad administrativa en los resultados. 
Sin embargo para Henry Mintzberg29 "el fracaso en algunas empresas del proceso 
de administración estratégica esta en la confusión existente en el cerebro del 
proceso, pues las estrategias mas exitosas son las visiones, no los planes. Y esto 
se debe a que el sistema paso a paso de planeación no significa pensar en forma 
estratégica, ya que esto envuelve además de la intuición, a la creatividad". 
Lo anterior descrito, representa los aspectos mas importantes que la investigación 
en ciencias administrativas ha aportado a la administración de las organizaciones 
y que fueron dando respuesta a necesidades particulares, que amalgamados en 
un proceso de planeación estratégica se convierten en soluciones integrales para 
las empresas. 
citado por George Steiner en su libro Planeacion estrategica: lo que todo director debe saber!. 
México:CSA, 
1985. Pág. 13. 
19 La planeacion estrategica y su desarrollo: un imperativo para las organizaciones / jorge vidales. México. 
1985 tesis doctoral ESCA-IPN. Pág. 147 
20 The strategy process / henry mintzberg, James Brian Q. Prentice Hall, 1991. Pág. 107 
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1.2. DELIMITACIÓN DEL ESPACIO TEMPORAL Y GEOGRAFICO 
1.2.1. Delimitación Espacial. 
El espacio de tiempo de la presente investigación abarcara los últimos cinco años, 
de 1998 a 2002. la investigación recogerá información secundaria relacionada con 
el diseño de herramientas gerenciales de gestión comunitaria de artículos, revistas 
y tesis de grado realizados en los últimos cinco años. (1998-2002). 
1.2.2. Delimitación Geográfica. 
El estudio se realizara en la vereda Reposo - Aguja, Corregimiento de Río Frío, 
Municipio Zona Bananera (Magdalena) el cual se encuentra localizado en el 
Kilómetro 91 vía fundación (Magdalena). 
1.3. DURACIÓN ESTIMADA. 
En total, la investigación abarcara aproximadamente 12 semanas, contados a 
partir de la aprobación de la propuesta (Octubre/2003), hasta la aprobación del 
informe final (Diciembre 2003), por parte de los jurados. 
1.4. JUSTIFICACIÓN 
Numerosos autores han señalado la importancia de la planeación estratégica y por 
ende el diseño de las herramientas gerenciales que esta incluye, considerándolo 
como uno de los procesos más importantes en la organización. 
Sin embargo debido a la existencia de entidades prestadoras de servicios de 
acueducto en los municipios del Magdalena, se desconoce como están aplicando 
actualmente las funciones relacionadas con la administración y la planeación 
estratégica y de si este sigue los parámetros descubiertos por las ciencias 
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administrativas o si por el contrario no se realizan, o se realizan de una nueva 
manera. 
Hoy día la gestión comunitaria en la prestación de los servicios de agua se 
enfrenta a un nuevo reto, dada la complejidad de los problemas y el amplio 
numero de municipios pequeños y medianos existentes en América latina, en los 
cuales se concentran las mayores limitaciones y deficiencias para la adecuada 
prestación de los servicios de agua y saneamiento. Según el centro 
Latinoamericano de Administración para el desarrollo, CLAD, en 19 países 
Latinoamericanos estudiados, existe un total de 14.028 municipios, de los cuales 
el 74.3%(1 0.249 municipios) tienen poblaciones menores de 20.000 habitantes. 
Ahora es precisamente en estas zonas donde la capacidad del nivel local es mas 
limitada, contando con un apoyo mínimo; no tiene interlocutores claros en el nivel 
local y nacional —especializados- en la problemática de los municipios menores y 
zona rural -; tienen dificultades para acceder a los recursos disponibles para el 
sector y tienen limitaciones aun mayores para luego ejecutarlos desarrollando 
proyectos sostenibles. 
La existencia de esta gran cantidad de pequeños núcleos poblacionales, tanto 
urbanos como rurales, es de importancia para el sector de agua potable y 
saneamiento ante los procesos de descentralización llevados a cabo por los 
países de la región puesto que ahora es en el nivel local donde se toman las 
decisiones sobre opciones tecnológicas, niveles de usuarios y formas 
administrativas para el manejo de los servicios de agua y saneamiento. 
Justamente en América Latina el sector rural, las cabeceras municipales y la 
periferia de las ciudades son los sectores que presentan las mayores deficiencias 
en cuanto a servicios públicos. En evaluaciones realizadas en sistemas de agua 
de Bolivia, Ecuador y Colombia, se observaron problemas como rotura 
permanente de tuberías, mala calidad del agua, deterioro de las microcuencas 
abastecedoras, deficiencias en la operación y mantenimiento de los sistemas y 
deficiencia en los aspectos administrativos. (Cinara-IRC, 1997; Visccher et al, 
1996)21. 
Consientes de los problemas que están enfrentando los municipios Colombianos 
en la administración y prestación del servicio Publico de acueducto, en el 
Departamento del Magdalena, Municipio Zona bananera, no se presenta la 
excepción, vemos que la administración de los servicios públicos no se presta de 
Cinara-IRC, 1997; Visccher et al, 1996. PROYECTO DE GESTION COMUNITARIA, 1996-1999 
Informe: De progreso, de talleres comunitarios sobre diagnóstico participatiyo, priorización de 
necesidades y planes de acción, agenda de experimentación y recuperación del proceso. Colombia 
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manera eficiente ya que se encuentran en manos de las comunidades las cuales 
no cuentan con la suficiente información y conocimientos especializados en el 
área administrativa y comunitaria y además no cuentan con las herramientas 
gerenciales necesarias para el buen funcionamiento. 
En la vereda de Reposo Aguja que cuenta con aproximadamente 920 habitantes y 
cuya actividad económica principal es el agro, no se conoce con exactitud que 
esta pasando con la entidad prestadora de servicio de acueducto, en cuanto a la 
administración, la planeación estratégica y la participación comunitaria, sobre todo 
con el manejo de los lineamientos estratégico, el presupuesto y la capacitación a 
la comunidad encargada de la administración del mismo. 
Considerando que el diseño de las herramientas administrativas de gestión 
comunitaria, inciden en el desarrollo estratégico continuo de la organización, y por 
ende de la sociedad misma, los proponentes consideran que la realización de la 
presente propuesta de investigación redundara no solo en el beneficio académico 
de los mismos, si no también en beneficio del desarrollo y estabilidad de la 
empresa objeto del presente estudio, y de la sociedad en su conjunto. 
Además, el presente proyecto será una herramienta valiosa para estudiosos e 
investigadores de la Administración de Empresas, particularmente para el 
programa de Administración de Empresas de la Universidad del Magdalena, 
institución de la cual somos estudiantes de grado, y complementara nuestra 
formación como futuros administradores de empresas. 
Lo anterior, sumado al interés y motivación de los investigadores por conocer lo 
que se esta haciendo en la empresa prestadora del servicio de acueducto de la 
vereda reposo — aguja, en cuanto a la administración, gestión y participación 
comunitaria y la planeación estratégica, para impulsar el desarrollo científico y 




1.5.1. OBJETIVO GENERAL 
Diseñar Herramientas Gerenciales de Gestión Comunitaria, que permitan 
administrar eficientemente los servicios públicos de acueducto de la vereda de 
Reposo y Aguja Corregimiento de Río Frío Municipio Zona Bananera. 
1.5.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
Establecer el diagnóstico que permita conocer el estado actual de la 
administración del servicio de acueducto prestado por la empresa de la 
vereda de Reposo - Aguja 
Diseñar los lineamientos estratégicos (Misión, Visión, Objetivos Estratégicos, 
Políticas, Organigrama, entre otros), como punto de partida del proceso 
administrativo, para generar herramientas que garanticen el eficiente 
desarrollo de la Administración. 
Diseñar programas de capacitación sobre Participación Ciudadana y Gestión 
Comunitaria que permitan fortalecer la administración y el sentido de 
pertenencia de la comunidad con la empresa. 
Diseñar las herramientas necesarias para el manejo de la gestión 
administrativa que le garantice a la comunidad la prestación del servicio de 
Acueducto: la administración del recurso humano (Definir Planta de 
Personal, Creación de cargos, Descripción de funciones de los cargos, 
Definir Proceso de Selección del Personal) 
Diseñar las herramientas necesarias para el manejo de la gestión financiera 
en cuanto a la preparación y elaboración del presupuesto. 
32 
2. HERRAMIENTAS GERENCIALES 
Hemos visto que en los últimos años se han desarrollado diferentes herramientas 
y procesos que se orientan fundamentalmente a la creación de una nueva cultura 
administrativa, y todas estas en busca de enfatizar el mejoramiento de habilidades 
gerenciales con la finalidad de intensificar la búsqueda y el desarrollo de procesos 
de mejoramiento continuo tanto en el accionar como en el aprendizaje, que lleve a 
niveles óptimos de calidad tanto en la utilización de recursos como en la solución 
práctica de problemas en las empresas. 
Lo que si podemos afirmar es que la aplicación incorrecta de herramientas y 
procesos provoca diversos problemas evidentes en las empresas. 
En el presente capitulo se presentan las principales definiciones, características y 
enfoques de los lineamientos estratégicos de una organización, la Administración 
de personal en lo que respecta al diseño de cargos, proceso de selección de 
personal y el manual de procedimiento, y por ultimo la Participación y Gestión 
Comunitaria, todo esto demarcado dentro de la Administración de Empresas. 
Planificación Estratégica Participativa 
Hoy en día la única constante es el cambio, y el cambio se acelera cada vez con 
mayor intensidad. Para responder a semejante realidad, se precisan herramientas 
flexibles y eficientes, y que permitan una respuesta oportuna y adecuada, que 
tenga en cuenta el contexto y las posibilidades internas. 
Focalización y administración eficientemente de los recursos de una empresa/ 
institución, apuntando a la eficacia. Es decir, al logro de objetivos a largo, mediano 









Ejes de la Planificación Participativa 
Eficacia 
Es el factor que mide el logro de las metas. En el caso de la Planificación 
Estratégica, ésta define en su Matriz de Planificación una "Hoja de Ruta" para 
visualizar permanentemente la eficacia. 
Eficiencia 
Constituye el mejor uso/ administración de los recursos y menor costo para el 
logro de los objetivos. 
Equidad 
En el caso de proyectos de carácter o con componentes sociales se incluye el 
factor EQUIDAD. Se basa en la igualdad de oportunidades, por lo tanto prioriza a 
los carenciados y excluidos, en la búsqueda esa igualdad 
Sostenibilidad 
Es el componente que busca asegurar el logro de la continuidad. Está ligado a 
dos factores muy importantes cuales son: 
la participación y 
la disponibilidad permanente (a lo largo del tiempo) de recursos ambientales 
(físicos, culturales, etc.). 
Transparencia 
Se define también como el "accountability", es decir, la rendición de cuentas sobre 
lo actuado, los recursos utilizados y el logro (o no) de los resultados esperados y 
los objetivos. 
El instrumento de la Planificación participativa para la transparencia son el 
monitoreo y la evaluación, no solo desde el punto de vista administrativo, sino 
sobre todo de la gestión (logro de objetivos). 
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2.1. PROCESO DE PLANEACIÓN ESTRATEGICA 
Como hemos venido afirmando en él capitulo anterior, la planeación estratégica es 
el proceso por el cual los miembros guía de una organización prevén su futuro y 
desarrollan los procedimientos y operaciones necesarias para alcanzarlos, de 
igual forma la primera afirmación que debemos realizar es que un proceso de 
planeación estratégica requiere de una inversión considerable de tiempo y 
capacidad de trabajo por parte de toda la organización. 
En este orden de ideas, es necesario aclarar que la planeación estratégica es un 
proceso de cambio planeado y teóricamente se ubica en el concepto de Desarrollo 
Organizacional (D.0.)Toda organización debe estar preparada para realizar este 
proceso, aplicarlo y al mismo tiempo continuar con su trabajo como lo venía 
realizando. 
En el proceso de planeación estratégica se pueden presentar las necesidades: 
2.1.1. El compromiso de la alta dirección 
Como las organizaciones actuales son muy complejas, esto implica definir quién 
tiene la autoridad para manejar la empresa, el nombramiento del cargo no 
necesariamente se asocia con la función y a menudo esta autoridad puede ser 
liderada por un equipo de trabajo; lo importante es que quien o quienes ejerzan la 
función de DIRECCIÓN EJECUTIVA se comprometan y apoyen de manera 
contundente este proceso como una necesidad organizacional, para su puesta en 
marcha. 
2.1.2. Responsabilidades de la alta dirección 
Además de lo planteado anteriormente, en relación con el compromiso personal, la 
alta dirección debe estar dispuesta a asignar responsabilidades y autoridad al 
equipo de planeación estratégica para poder llevar a cabo esta función. Esto 
implica compartir información con personas que antes del proceso no lo habían 
hecho, y nunca se habían enterado; lograr que todos los directivos altos, medios y 
bajos se responsabilicen de poner en marcha las decisiones de planeación, 
aunque estos últimos no sean parte del equipo de planeación estratégica. Sin el 
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compromiso de todos, ningún proceso formal de planeación estratégica se lleva a 
feliz término. 
2.1.3. Conformación del equipo de planeación estratégica 
En primer lugar ser miembro del equipo de planeación estratégica es un honor y 
una gran responsabilidad al participar en el proceso de prever el futuro de la 
organización. El primer paso para conformarlo es sensibilizar a todos los 
empleados de la importancia del proceso, se pueden efectuar conferencias, mesas 
redondas, foros, seminarios, entre otros, con esto se logra despertar el interés, 
generar expectativas, dar claridad a todos de la importancia para la organización y 
quienes la conforman de la responsabilidad y trascendencia del proceso y sus 
posibles repercusiones. 
En relación con el número de participantes en el equipo de planeación estratégica, 
(5) para una conformación más efectiva y eficiente, pero según las circunstancias 
y el tamaño de la empresa podrían ser (7 o 9) máximo, siempre impares por 
aquello de lograr mayorías o consensos, según sea el caso, ya en el trabajo de 
planeación. 
Una vez definido el número de integrantes, pasamos al proceso de selección, al 
cual se le debe dar la atención, respeto y responsabilidad necesarias con el objeto 
de conformar un equipo de trabajo interdisciplinario, que pertenezca a la mayor 
parte de las áreas de la organización y que representen los diferentes niveles 
jerárquicos 
En este punto es importante advertir que muchas personas creerán que reúnen los 
requisitos y sentirán que deberán como afirma Goodstein" incluirlas en el equipo, 
lo más importante es tranquilizarlas, explicarles todo el proceso y neutralizarlas 
para que no vayan a entorpecer, sino por el contrario buscar que se involucren sin 
ser miembros principales del equipo. 
Es factible que al equipo de planeación estratégica requiera capacitarse, además 
del modelo, específicamente en: 
Análisis financiero. 
La Técnicas de negociación. 
Administración de la mercadotecnia y 
22 Experiencias como consultor en Applied Strategic Planning, 1997. Pág. 121 
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Herramientas estadísticas de control. 
2.1.4. Capacitación del equipo de planeación estratégica 
Esta fase facilita cerrar las brechas que hay entre las habilidades requeridas y las 
existentes en el equipo de planeación estratégica. 
Es importante explicar el proceso de selección del equipo, además capacitarlos en 
cada una de las etapas del modelo aquí presentado, como se desarrollará, 
compromisos de los participantes, motivarlos a asumir con responsabilidad el 
honor de ser miembros del equipo; razón por la cual, el entusiasmo con que deben 
desempeñar cada una de las tareas debe ser total. 
Aquí también es primordial definir el espacio físico en el cual se van a reunir los 
participantes. Este debe ser diferente al que se usa diariamente, alejado de ruido, 
como las salas de conferencias por ejemplo, todo lo anterior para romper con la 
monotonía y tal vez la rutina diaria y aislarse físicamente de ésta. 
2.1.5. Capacitación a la organización en el proceso de planeación 
estratégica 
Se pueden preparar conferencias a grupos de 25 personas aproximadamente, a 
las cuales se les informe e involucre en el proceso, buscando su total 
colaboración, haciendo hincapié en que van a participar en el proceso de PREVER 
EL FUTURO de la organización. 
2.1.6. Definición del cronograma de actividades 
Una vez conformado el equipo de planeación estratégica es necesario definir 
tareas y tiempos, en este punto se deben considerar los siguientes aspectos: 
Disponibilidad de los datos requeridos. 
Grado de involucramiento de toda la organización en el proceso. 
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Habilidades interpersonales para el manejo de conflictos. 
Uso adecuado de la matriz de ocupación en el proceso. 
Presupuesto asignado al proceso de planeación estratégica. 
Hay que considerar también que se pueden definir tiempos para la primera vez 
que se realiza en una organización, pero como la planeación estratégica es 
continua, debe actualizarse con base en el monitoreo del entorno; por lo tanto se 
convierte en un proceso que nunca acaba, debido a la dinámica del mundo. Por 
ello debe actualizarse y repetirse regularmente; allí la recopilación y el 
procesamiento de información se harán más rápidos y fáciles. 
También es importante resaltar que la permanencia en el equipo de planeación 
estratégica no es por siempre y si requiere volver a constituirlo anualmente, 
especialmente por retiros de la organización, desempeños en el proceso, 
involucramiento y compromiso presentados en sus funciones con el equipo o en 
su trabajo, se debe hacer. 
2.1.7. Consideración para la puesta en marcha del proceso 
Lo primero que toda organización debe realizar es el proceso de sensibilización, 
difusión y capacitación, buscando el involucramiento de todas las personas. 
En segundo lugar, es necesario lograr que todos los individuos que laboren en la 
organización sientan que sus ideas fueron escuchadas, lo cual les dará un sentido 
de pertenencia con el plan y por lo tanto redundará en sentimientos y motivaciones 
para su fase de implantación. 
El tercer aspecto necesario en el proceso es mantener informadas a todas las 
personas de los avances, problemas, necesidades y todo lo que va resultando en 
cada fase, lo anterior se puede realizar con reuniones, boletines, conferencias, 
memorandos y todos los medios de comunicación existentes en la organización 
como carteleras, afiches, periódicos, revistas, e-mail, home pages entre otros. 
Un cuarto aspecto que engloba los tres anteriores, es la necesidad de generar un 
clima apropiado para la planeación estratégica ya que ésta según Goodstein" 
"incluye determinar el aprestamiento organizacional, generar compromiso, educar 
" Experiencias como consultor en Applied Strategic Planning, 1997. Pag. 137. 
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a la organización," buscando en todo momento que todos los miembros de esta se 
involucren y participen con mucha motivación y entusiasmo. 
Se concluye entonces que la ausencia en las organizaciones de una visión del 
negocio y del sector donde compiten, de una misión integradora, de una amplia 
cobertura de los objetivos hacia todos y cada una de sus integrantes y de un 
sistema de control eficiente y en cada nivel, es ilógico, despilfarrador e ineficiente, 
si no en el corto, lo será en el mediano o largo plazo. 
2.2. FORMULACIÓN DE LA MISIÓN 
Uno de los trabajos más difíciles del proceso de planeación estratégica es la 
formulación de la misión, entendiéndose misión como "la razón de ser de la 
institución en ella se especifica el rol funcional que la organización va a 
desempeñar en su entorno. Esta declaración nos indica con claridad el alcance y 
dirección de las actividades de la organización" Goodstein24 . Lo anterior requiere 
de un enunciado breve y claro de las razones que justifican la existencia de la 
institución, cual es el negocio, que es la organización y lo qué aspira a ser. 
Contar con una declaración de la misión permite dar claridad de enfoque a los 
miembros de cualquier organización, distinguir a una empresa de todas las demás. 
La formulación de la misión exige tener claridad en relación con: 





1 Clientes ¿Quiénes son los clientes de la 
organización? 
2 Productos y servicios ¿Cuáles son los productos o servicios 
mas importantes de la organización? 
3 Mercados ¿Compite la organización geográficamente? 
24 'bid, Pág.97. 
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¿Qué función desempeña la 
organización? 




¿Por qué existe la 
institución? 
3. 4. 
¿Cómo se da cumplimiento a ¿Para qué desempeña esta 
esta función? función? 
4 Tecnología ¿Cuál es la tecnología básica de la 
organización? 




¿Cuál es la actitud de la organización 
en relación con las metas 
económicas? 
6 Concepto de si misma ¿Cuáles son las ventajas competitivas 
claves de la organización? 
7 Preocupación por la 
imagen pública 
¿Cuál es la imagen pública a que 
aspira la organización? 
8 Efectividad ¿? 
¿Pone la organización atención a los 
deseos de las personas claves, de los 
grupos de interés? 
9 Calidad inspiradora ¿Motiva y estimula a la acción la lectura de la misión? 
El cuadro anteriormente planteado permite en primer lugar responder a las 9 
preguntas relacionadas con los 9 sistemas propuestos por David2  y con base en 
estos también evaluar si una misión esta bien formulada, si cumple con estos 
criterios. Que son el resultado de revisar, asesorar y analizar la formulación de 
misiones alrededor del mundo, lo anterior sólo es una guía pues no existe una 
formula óptima y única para una organización en particular. Un SI indica que la 
misión evaluada responde en forma satisfactoria a la pregunta planteada. 
También para formular la misión se recomienda que la redacción corta y 
contundente responda a 5 preguntas fundamentales. 
Fuente: Adaptado de Goodstein26 
25 La gerencia Estrategica / Fred R. David. Colombia: Legis, 1990. Pág. 84 
26 Experiencias como consultor en Applied Strategic Planning, 1997. Pág. 189 
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La primera pregunta implica definir las necesidades que la organización trata de 
satisfacer. 
La segunda pregunta consiste en identificar a quién está dirigida la función de la 
organización, es decir, clarificar las características de los clientes a los cuales va a 
enfocar su atención. 
La tercera lleva a la organización a pensar en cuál es la razón por la cual se está 
desempeñando dicha función, permitiendo tener claro hacia donde apuntan sus 
esfuerzos. 
El cuarto cuestionamiento se relaciona con la manera en que la organización trata 
de lograr las metas propuestas. Enunciar el porqué posibilita que la quinta 
pregunta permita que la organización ubique lo que hace en un contexto social y 
proporcione un enfoque más significativo para sus actividades. 
Finalmente en relación con la misión, ésta debe ser: 
Clara y comprensible: Para todo el talento humano de la organización. 
Corta: Para que todas las personas la entiendan y la recuerden. 
Distintiva: Al reflejar las habilidades distintivas de la organización, es decir 
los aspectos que la hacen diferente a otras. 
Alcanzable: y suficientemente realista, como para que todas las personas de 
la organización se involucren en ella. 
Con base en la misión general de la organización, se debe realizar la integración 
vertical de ésta a todas las áreas y segmentos de la entidad, por lo tanto ser más 
específica y concreta para las unidades o segmentos organizacionales 
significativos, teniendo en cuenta que para una unidad debe estar más enfocada y 
delimitada que la de toda la organización y debe derivarse de esta última. 
2.3. FORMULACIÓN DE LA VISIÓN 
La visión de una organización según Serna27 (Gerencia estratégica, 1990) «Es un 
conjunto de ideas generales que proveen el marco de referencia de lo que una 
organización quiere y espera ser en el futuro. Definir la visión permite establecer el 
27 
 Serna, Gerencia estratégica. 1990. 
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rumbo que desea lograr la organización en el futuro», el funcionamiento que 
quiere tomar con prospectiva. 
La visión a una organización le proporciona un sentido de la manera como pueden 
ser las cosas, debe incitar a la acción, es el sueño, la prospectiva futurista, el 
proceso de prever el futuro, debe ser inspirada a fin de que los miembros de la 
organización, tomen claro el sentido de la comprensión de hacia donde se quiere ir 
y que luchar por la visión vale la pena. 
Tregor, citado por Goodstein28 plantea que son muchas las razones por las cuales 
es necesario prever el futuro, entre otras: 
La necesidad de contar con una visión común y un sentido de trabajo en 
equipo. 
El deseo de controlar el destino de la organización. 
El afán de obtener más recursos para la operación de la organización. 
La descripción de que los éxitos operativos actuales de la organización no 
es garantía para el futuro. 
La necesidad de salir de problemas. 
La oportunidad de explotar una nueva coyuntura, o abordar una nueva 
amenaza. 
La necesidad de actualizar la proyección al futuro cuando hay relevos en la 
organización. 
Los cambios y la situación socio económica mundial característica de finales del 
siglo XX y principios del siglo XXI exigen que cualquier organización deba 
enfrentar los intrincados retos que supone estar inmerso en un mercado global y 
de gran incertidumbre. Estos retos son complejos y enormes, por ello, definir con 
claridad y prospectiva la visión de la organización es el primer paso al éxito, por lo 
tanto de las siete razones esbozadas, una o las siete son suficientes para 
estimular el desarrollo de una visión. 
Lo anterior se ve afectado cuando los miembros de las organizaciones sufren de la 
mayor enfermedad que es la «parálisis paradigmática», mortal enfermedad dado 
que las nuevas visiones se constituyen en nuevos paradigmas y los antiguos 
empleados no aceptan estas nuevas formas de ver el futuro de la organización, 
pues implican cambio y con lo cual surgen todas las resistencias; los enfermos con 
parálisis paradigmática, entendiendo paradigmas como «conjuntos de reglas que 
proporcionan una serie de parámetros para la solución de problemas dentro de 
esos limites» 
28 Experiencias como consultor en Applied Strategic Planning, 1997. Pág. 48 
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Entonces la función de prever el futuro en el proceso de planeación estratégica 
implica lograr que el equipo de planeación y la alta dirección hagan un cambio de 
paradigma en lo que sea necesario, abriéndose a nuevas ideas, nuevas formas de 
hacer las cosas, cambios e innovaciones entre otros. 
Como este aspecto de definir la visión, prever el futuro es de vital importancia en 
el proceso de planeación estratégica. Relacionamos a continuación los elementos 
que propone Serna en su libro Gerencia Estratégica, como necesarios para 
integrar una visión: 
Su formulación es responsabilidad del grupo directivo de la institución 
Partiendo de la base que el equipo de planeación estratégica comprende la 
filosofía y misión de la institución, entiende las expectativas y necesidades de los 
colaboradores y clientes y conoce el entorno de la institución, debe definir la visión 
de la organización. 
Dimensión del tiempo 
La visión debe ser formulada teniendo definido un horizonte de tiempo. Este 
depende de los cambios del entorno en el cual se encuentra la institución. 
Diez años parece un horizonte de tiempo razonable, aunque este puede variar 
según las características de la entidad. 
Integradora 
La visión debe ser apoyada y compartida por el grupo directivo, así como por 
todos los colaboradores de la institución. Por ello supone un liderazgo visible del 
grupo directivo y un apoyo integral de toda la empresa. 
La incorporación de la visión en la gestión de una organización debe convertirse 
en una tarea diaria y permanente de toda la estructura organizacional. 
Esta incorporación se logra por la consistencia entre la misión y los objetivos para 
lograrla. 
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2.3.1. Características de la Visión 
Amplia y detallada 
La visión debe expresar claramente los logros que se esperan alcanzar en el 
período escogido y cubrir todas las áreas actuales o futuras de la institución. Por 
ello, la formulación de la visión debe hacerse en términos que signifiquen acción. 
Positiva y alentadora 
La visión debe ser inspirada e impulsar a todos al compromiso con la institución. 
Debe tener fuerza y ser unificadora, debe impulsar a la acción, generar sentido de 
dirección y orientación para llegar al punto deseado. Debe redactarse en términos 
claros, fáciles de entender y de repetir. 
Realista - Posible 
« Una visión sin acción es una utopía; una acción sin visión es un esfuerzo inútil, 
pero una visión con acción puede cambiar al mundo» 
Estas frases, hacen explícita la necesidad de que la visión además de ser realista, 
induzca y propicie la acción. 
Por ello al formularse debe tenerse en cuenta el entorno, la tecnología, los 
recursos y la competencia. 
Consistente 
La visión debe ser consistente con los principios de la organización. Esta 
consistencia evitará confusiones y conducirá a un desarrollo de políticas 
institucionales. 
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Difundida interna y externamente 
La Visión debe ser reconocida por los clientes internos y externos de la institución, 
es decir por toda la comunidad. 
Por ello requiere de un sistema de difusión que la haga conocer y comprender por 
todos los miembros de la organización. 
2.4. CREENCIAS Y PRINCIPIOS 
«Las creencias son estructuras de pensamiento elaboradas y arraigadas a lo largo 
del aprendizaje que sirven para explicarnos la realidad y que preceden a la 
configuración de los valores». 
Las creencias responden a las preguntas: ¿en qué creemos? ¿qué principios nos 
rigen? 
Por ejemplo: 
Creemos que el aprendizaje se da mejor en grupo que de manera 
individual. 
Creemos que hablar más de un idioma prepara a las personas para 
enfrentar mejor la globalización que se vive a finales de siglo. 
Creemos que un ambiente de confianza mutua y respeto por la 
individualidad debe primar en la institución. 
Podríamos decir entonces, que las creencias son principios que las personas y las 
instituciones van construyendo y sobre las cuales cimentan sus valores. 
Al desarrollar nuestras creencias estamos determinando qué es importante para 
nosotros. Es así, como al expresar la importancia de tener en cuenta diversos 
puntos de vista y construir sobre ellos, estamos dando valor al trabajo en grupo; al 
creer en la necesidad de comunicación en otros idiomas estamos valorando el 
bilingüismo o al expresar nuestro convencimiento de que un ambiente de 
confianza y respeto debe primar en la institución aclaramos que es un valor 
institucional que ayuda a mantener un clima positivo. 
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2.5. VALORES 
«Son ideas generales y abstractas que guían el pensamiento y la acción» 
Los valores son entonces, la expresión de la filosofía institucional convirtiéndose 
en el eslabón más alto de una cadena que desciende a través de los propósitos y 
las metas, para alcanzar finalmente los objetivos. 
«Para que sean efectivos, los valores y las creencias tienen que ser parte integral 
de la cultura de una institución. Mediante el liderazgo efectivo, los valores se 
vuelven contagiosos, afectan los hábitos de pensamiento de la gente, su forma de 
relacionarse con otros, la tecnología que emplea, las políticas, las reglas, los 
procedimientos y las descripciones de los trabajos a los que se dedican» (Serna 
Gómez Humberto, Gerencia Estratégica). 
En general todas las decisiones de negocios se basan en valores, Goodstein29 
afirma que de hecho, todas las decisiones organizacionales tienen como 
fundamento los valores, por esto debe existir congruencia entre los valores de la 
organización y su plan estratégico. 
La búsqueda de valores en la planeación estratégica requiere de un examen 
profundo de 6 elementos. 
Los valores de equipo de planeación 
Los valores comparativos 
La filosofía de la organización 
La cultura de la organización 
El clima organizacional 
Los grupos de interés (deudores, empleados, proveedores, consumidores, 
gobierno, inversionistas y prestamistas). 
Cuando los valores son interiorizados se convierten en guías y pautas de 
conducta: sin ellos la persona queda merced de los criterios y pautas ajenos. 
Los valores son cimientos de la cultura organizacional, ya que proporcionan un 
sentido de dirección común y establecen directrices para el comportamiento. 
Es importante que una institución defina sus valores para determinar el patrón de 
comportamiento de sus trabajadores y de quienes se relacionan con ella directa e 
29 Experiencias como consultor en Applied Strategic Planning, 1997. Pág. 167 
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indirectamente. Los valores son compartidos por las personas generando 
cohesión e identidad. 
2.6. CULTURA ORGANIZACIONAL 
La cultura organizacional se entenderá con base en Garzón3° como "el sistema 
particular de símbolos, costumbres, hábitos, leyendas, gustos preferenciales, 
influidas por la sociedad circundante, por la historia de la organización, por sus 
fundadores, sus líderes actuales y pasados, y moldea las relaciones del individuo 
ante diversos problemas". 
Con base en la anterior definición, la cultura organizacional se genera mediante el 
conjunto de las presunciones, y al identificar y comprender los orígenes de la 
cultura de una organización es necesario muestrear 3 elementos, además de los 
valores deseados de la organización, sus ritos y rituales y su red cultural. 
Entonces la cultura organizacional facilitará u obstaculizará el proceso de 
planeación estratégica y la implantación de cualquier plan. Luego es necesario 
tener conocimiento mediante un análisis de la cultura organizacional, en particular 
las raíces de esta cultura, para evitar interferencias y prever procesos de puesta 
en marcha sin contratiempos. 
2.7. FIJACIÓN DE OBJETIVOS 
Los objetivos se entienden como los resultados que se esperan de la ejecución de 
las estrategias, por lo tanto los objetivos deben ser: cuantitativos, medibles, 
realistas, comprensibles, estimulantes, jerárquicos, realizables y congruentes en 
las unidades de la organización. 
Los objetivos así definidos, si son fijados con claridad suministran dirección, 
reducen la incertidumbre, colaboran en la evaluación, reducen los conflictos, 
estimulan su consecución. 
Los objetivos también se pueden expresar en forma cualitativa, como buscar el 
bienestar de los empleados, ser líder en tecnología, conseguir un desarrollo 
30 Planeacion estrategica, Garzon Manuel, 1997. Pag. 50. 
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sostenible, ser más consecuentes con nuestro entorno y el medio ambiente entre 
otras. 
También es importante aclarar que los objetivos pueden ser generales para toda la 
organización y debe realizarse la integración vertical de estos a las unidades 
organizacionales, los últimos se distinguen de los primeros en la medida en que 
suelen tener las siguientes características: 
Se refieren a unidades individuales de la organización. 
Son objetivos financieros establecidos así de la misma manera que los 
objetivos organizacionales, pero de manera unitaria, son mas operativos. 
Objetivos múltiples, para las múltiples facetas del negocio. 
Finalmente, la determinación de objetivos es un componente esencial del proceso 
de planeación estratégica. Los objetivos se llevan a la practica a medida que se 
seleccionan estrategias factibles. Por lo tanto, el equipo de planeación estratégica 
debe establecer los objetivos organizacionales y buscar la integración vertical de 
estos a las unidades organizacionales, tanto cuantitativos como cualitativos. 
2.8. ESTRUCTURA 
El concepto de estructura se puede definir como la distribución de las personas en 
diferentes líneas, entre las posiciones sociales que influenciarían el papel de ellas 
en sus relaciones. Lo anterior se complementa con los conceptos de tamaño, 
complejidad, formalización a centralización, establecidas como características 
estructurales críticas. 
El tamaño organizacional es determinante de la estructura y según Richard Hall , 
citado por Garzon31 
 el grupo Aston de Inglaterra aportó evidencias que respaldan 
que un aumento en el tamaño esta relacionado con una mayor estructuración de 
las actividades organizacionales y una disminución en la concentración de 
autoridad. 
La complejidad, como concepto contiene varios componentes y transmite al mismo 
tiempo, un significado en la literatura organizacional. 
Siendo así que las organizaciones varían mucho en su grado de complejidad, 
independientemente de su componente específico utilizado, y debido a que dentro 
Planeacion estrategica, Garzon Manuel, 1997. Pag. 307. 
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de las organizaciones específicas se encuentran amplias variaciones como en 
diferenciación horizontal entendida como la subdivisión de las tareas realizadas 
por la organización entre los miembros de la misma, la dispersión especial, es 
decir las actividades y el personal pueden estar dispersos en el espacio, o con 
funciones horizontales o verticales, también por la separación de las tareas o los 
centros de poder. 
La formalización tiene que ver con las reglas y los procedimientos diseñados para 
manejar las contingencias que enfrenta la organización, así mismo la extensión de 
las reglas y los procedimientos varia. 
Por lo tanto se entiende máxima formalización cuando existen reglas inflexibles y 
rígidas en los procedimientos a mínima formalización cuando se presentan casos 
únicos para los cuales no existen procedimientos. 
La centralización hace referencia a la distribución del poder dentro de las 
organizaciones y por lo tanto cuando la mayoría de las decisiones se toman 
jerárquicamente, la unidad organizacional se considera centralizada y una unidad 
descentralizada implica generalmente que la mayor fuente del poder decisorio se 
ha delegado por parte de los administradores en línea a personal subalterno. 
En la teoría de gestión, se conocen cinco (5) tipos de estructura, los cuales 
describiremos: 
2.8.1. Estructura simple 
Esta estructura es común a muchas organizaciones pequeñas con un propietario o 
directivo que asume todas las responsabilidades de dirección, con una relación y 
control personal de un solo individuo. 
2.8.2. Estructura funcional 
Esta se basa en las tareas primarias que deben llevarse a cabo en una 
organización como: producción, finanzas y contabilidad, mercadeo, administración 
del talento humano, logística entre otros, esta estructura es típica de 
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organizaciones pequeñas o medianas, requiriendo de gran cooperación entre las 
funciones. 
Ventajas 
El director ejecutivo tiene contacto con todas las generaciones. 
Reduce y simplifica los mecanismos de control. 
Hay clara definición de responsabilidades. 
Se tienen especialistas en el nivel directivo alto y medio. 
Desventajas 
Los altos directivos se sobrecargan las tareas rutinarias. 
La alta dirección descuida las cuestiones estratégicas. 
La gran dificultad es la de afrontar la diversidad. 
Coordinación difícil entre funciones. 
Problemas de adaptación. 
2.8.3. Estructura multidivisional 
La principal característica de una estructura multidivisional es que se encuentran 
subdividida en unidades; éstas divisiones pueden formarse son base en 
productos, servicios, áreas geográficas, o procesos de la organización. La división 
surge a menudo como un intento de solucionar problemas que en estructura 
funcional tienen frente a la diversidad. 
Ventajas 
Cada división es capaz de concentrarse en los problemas y oportunidades 
del entorno específico de cada uno de los negocios. 
Los productos / mercados en los que la organización opera, pueden ser tan 
diferentes y es imposible integrar todas las tareas en un solo ente. 
La división de la organización según los diferentes productos / mercados u 
operaciones, asegura que se atiendan las necesidades de cada sección o 
departamento ajustando el funcionamiento dentro del área a la medida de 
las necesidades especificas de cada negocio. 
Mejora la coordinación funcional dentro del mercado objetivo. 
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Permite la aceptación de la estrategia a las necesidades de cada división. 
Desventajas 
Presenta el problema de cuánta uniformidad geográfica pueden imponer las 
oficinas centrales contra cuanta diversidad geográfica se debe permitir. 
Mayor dificultad para conservar una imagen / reputación uniforme de la 
organización en las diferentes áreas, cuando los gerentes ejercen 
demasiada libertad estratégica. 
Añade otro nivel de gerencia para manejar las unidades específicas. 
Puede dar como resultado que se dupliquen los servicios del personal al 
nivel de las oficinas centrales y niveles de distritos, lo cual crea una ventaja 
en relación con los costos. 
2.8.4. Estructura para unidades estratégicas de Negocio 
En organizaciones muy diversificadas, puede ser tan grande la cantidad de 
unidades de negocio que será difícil que un solo ejecutivo tenga el control. 
Entonces puede ser útil agrupar los negocios relacionados y delegar la autoridad 
sobre ellos a un alto ejecutivo que informe directamente al director ejecutivo. Esto 
requiere de un nivel gerencial adicional entre los gerentes del negocio y el director 
ejecutivo, pero puede mejorar la planeación estratégica y la coordinación, por 
parte de la alta dirección, de los diversos intereses empresariales. 
Entendemos como unidad estratégica de negocio (UEN) según Thompson a una 
agrupación de unidades de negocio basada en algunos elementos estratégicos 
importantes que son comunes a todos. Los elementos relacionados pueden ser un 
conjunto compartido de competidores, una misión estratégica estrechamente 
relacionada, una necesidad común de competir en el ámbito global, la capacidad 
de lograr una planeación estratégica integrada. 
Este concepto de las UEN proporciona a las organizaciones muy diversificadas 
una forma de reorganizar de manera racional los diferentes negocios, 
modernizando el proceso de planeación estratégica, de lo cual se determinan 
ventajas y desventajas. 
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Ventajas 
Ofrece un medio lógico y factible para descentralizar la responsabilidad y 
delegar la autoridad en organizaciones diversificadas. 
Ubica la responsabilidad de la estrategia empresarial más próxima al 
ambiente característico de cada negocio. 
Permite que cada unidad estratégica de negocio (UEN) se organice 
alrededor de su propio conjunto de actividades clave y requisitos 
funcionales. 
Permite que la dirección general gestione los problemas de la estrategia 
corporativa. 
Impone una clara responsabilidad en cuanto a beneficios / pérdidas en los 
hombros de los gerentes de las unidades estratégicas de negocio. 
Desventajas 
Puede originar una costosa duplicación de funciones del personal en los 
niveles comparativos y de las unidades de negocio, lo cual incrementa los 
costos administrativos generales. 
Presenta el problema de cuáles decisiones centralizar y cuáles 
descentralizar. 
Puede conducir a una rivalidad excesiva entre las divisiones para obtener la 
atención y los recursos corporativos. 
La autonomía del negocio / división funciona en contra de la coordinación 
de las actividades relacionadas con las diferentes unidades de negocio. 
La dirección corporativa se hace muy dependiente de los gerentes de las 
unidades de negocio. 
Los directores corporativos pueden perder contacto con las situaciones de 
las unidades de negocio, sorprenderse cuando surgen problemas y no saber 
cómo solucionarlos. 
2.8.5. Estructura Matricial 
Una organización con una estructura matricial es aquella que tiene dos (2) o más 
canales de mando, eliminando el principio administrativo de unidad de mando, dos 
(2) líneas de autoridad presupuestaria y dos fuentes de comportamiento y 
recompensas. La característica principal es que el negocio (o producto, proyecto o 
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empresa) y las líneas de autoridad funcionales se sobreponen, formando una 
matriz o rejilla, y la autoridad gerencial de las actividades de cada unidad o celda 
de la matriz se comparte entre el gerente del equipo de negocios / proyectos / 
empresas y el gerente funcional. 
En una estructura tipo matriz, los subordinados tienen una tarea dual continua 
hacia el negocio / producto / proyecto y hacia la función. 
Esta estructura según Thompson y Jonson, Citado por Garzón32, presenta la 
siguientes ventajas y desventajas: 
Ventajas 
Da atención formal a todas las dimensiones de prioridad de la estrategia. 
Genera control y equilibrio entre los puntos de vistas en competencia. 
Facilita la obtención de ajustes estratégicos con base funcional en 
organizaciones diversificadas. 
Promueve la toma de decisiones sobre la base de, lo que es mejor para la 
organización en general. 
Alienta la cooperación, el desarrollo del consenso, la solución de conflictos y 
la coordinación de actividades relacionadas. 
Se presenta una concentración en áreas de negocio. 
Facilita la medición del desarrollo de la UEN. 
Estimula el desarrollo de la dirección general. 
Facilita la atención a la estrategia de los altos directivos. 
Desventajas 
Es muy complejo dirigirla. 
Es difícil conservar el equilibrio entre las dos líneas de autoridad. 
Tanta autoridad compartida puede dar como resultado transacciones 
estancadas. 
Se presentan cantidades desproporcionadas de tiempo perdido en la 
comunicación. 
Es difícil moverse con rapidez y decisión sin obtener la autorización de 
muchas personas. 
32 Planeacion estrategica, Garzon Manuel, 1997. Pag. 317 
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Promueve la burocracia en la organización y paraliza el espíritu empresarial 
directivo. 
Mayor cantidad de tiempo por la toma de decisiones. 
Alto grado de conflicto. 
2.8.6. Combinación y métodos complementarios de organización 
Como no siempre es suficiente un solo tipo de diseño estructural para satisfacer 
los requisitos de la estrategia, la opción es mezclar las formas básicas de 
organización, haciendo que la estructura concuerde o permita la puesta en marcha 
de la estrategia, unidad por unidad de la organización. Otra opción es 
complementar un diseño básico de organización con recursos específicos para 
situaciones especiales. 
2.9. PRESUPUESTO 
Burbano y Ortiz33 propone como definición de presupuesto "la expresión 
cuantitativa formal de los objetivos que se propone alcanzar la administración de 
la organización en un periodo, con la adopción de las estrategias necesarias para 
lograrlos". 
2.9.1. Importancia 
Las organizaciones hacen parte de un medio económico en el que predomina la 
incertidumbre, por ello deben planear sus actividades si pretenden sostenerse en 
el mercado competitivo, puesto que cuanto mayor sea la incertidumbre, mayores 
serán los riesgos para asumir. 
Es decir, cuanto menos sea el grado de acierto de predicción o de acierto, mayor 
será la investigación que deba realizarse sobre la influencia que ejercerán los 
factores no controlables por la gerencia sobre los resultados finales de un negocio. 
33 Presupuestos: enfoque moderno de planeacion y control de recursos. McGraw Hill, 1997. Pag 11. 
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El presupuesto como herramienta moderna de planeación y control al reflejar el 
comportamiento de indicadores económicos como los enunciados y en virtud de 
sus relaciones con los diferentes aspectos administrativos, contables y financieros 
de la empresa. 
2.9.2. Clasificación de los presupuestos 
Los presupuestos pueden clasificarse desde varios puntos de vistas: 
1 . Según su flexibilidad  Rígidos, estáticos, fijos o asignados 
Flexibles o variables. 
 
Según el periodo que cubran 
Acorto plazo 
A largo plazo 
 
Según el campo de aplicación en la organización 
De operación o económicos 
Financieros (tesorería y capital) 
 




2.9.3. Ventajas del presupuesto 
Determinar si los recursos estarán disponibles para ejecutar las actividades 
y/o se procura la consecución de los mismos. 
Se escogen aquellas decisiones que reporten mayores beneficios a la 
organización. 
Se aplican estándares en la determinación de su presupuesto (materiales, 
mano de obra y costos indirectos de fabricación). 
Se ponderara el valor de todas las actividades planeadas. 
Cada miembro de la organización pensara en la consecución de metas 
especificas mediante la ejecución responsable de las diferentes 
actividades que le fueron asignadas. 
34 Presupuestos: enfoque moderno de planeación y control de recursos. McGraw Hill, 1997. Pag 19 
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La alta dirección realiza un estudio temprano de sus problemas y crea entre 
sus miembros el habito de analizarlos y discutirlos cuidadosamente antes 
de tomar decisiones. 
De manera periódica se revisan las políticas, para replantear o mantenerlos. 
Ayuda la planeación adecuada de los costos de producción. 
Se crea la necesidad de idear medidas para utilizar con eficacia los 
limitados recursos de la organización, dado el costo de los mismos. 
Facilita la vigilancia efectiva de cada una de las funciones y actividades de 
la organización. 
2.9.4. Desventajas del Presupuesto 
Sus datos al ser estimados estarán sujetos a la experiencia de quienes los 
determinaron. 
Es una herramienta de la alta dirección, un plan presupuestario se diseña 
para que sirva de guía de gestión y no para que la suplante. 
Su puesta en marcha y funcionamiento necesita tiempo, por tanto, sus 
beneficios se tendrán después del segundo o tercer periodo cuando se haya 
ganado experiencia y el talento humano que participa en su ejecución este 
plenamente convencido de las necesidades del mismo. 
Los presupuestos estáticos, fijos o asignados, por lo general se elaboran para un 
solo nivel de actividad, se utilizan tradicionalmente en el sector publico; los 
flexibles o variables se elaboran para diferentes niveles de actividad y pueden 
adaptarse a las circunstancias que surjan en cualquier momento, muestran los 
ingresos, costos y gastos ajustados al tamaño de las operaciones de la 
organización, tienen amplia aplicación en las entidades privadas. 
Los presupuestos a corto plazo se planifican para cumplir el ciclo de operaciones 
de un año, los de largo plazo se ubican en el campo de los planes de desarrollo 
del estado y las grandes organizaciones, los de operación incluyen todas las 
actividades para el periodo siguiente al cual se elaboran y cuyo contenido a 
menudo se resume en un estado de perdidas y ganancias proyectado. 
Los presupuestos financieros incluyen el calculo de partidas y/o rubros que inciden 
fundamentalmente en el balance. 
Los presupuestos del sector publico cuantifican los recursos que requieren la 
operación normal, la inversión y el servicio de la deuda publica de los organismos 
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y las entidades oficiales, y los presupuestos del sector privado, los utilizan las 
organizaciones particulares como base de la planeación de sus actividades. 
2.9.5. Técnicas y principios para elaborar el presupuesto 
Todo sistema de presupuestos, necesita claridad sobre tres aspectos básicos: 
Medios para la obtención de la información 
Técnicas de elaboración 
Principios 
Los medios para la obtención de la información se relacionan con las formas o 
formatos utilizados para la recolección de información y los aspectos técnicos para 
el cálculo matemático. 
Las técnicas son el conjunto de procedimientos utilizados para desarrollar su 
actividad que puede provenir de la experiencia o de las investigaciones realizadas 
en el desarrollo de su trabajo. 
Los principios revisten especial importancia en el campo de la presupuestación, 
pues sirven de guías especificas o de moderadores del criterio de la persona 
encargada de confeccionar, los presupuestos parciales o el presupuesto general 
de la organización. 
2.9.6. Metodología para la elaboración del presupuesto 
Para utilizar el presupuestos como herramienta de planeación estratégica deben 
considerarse cinco (5) etapas en su preparación, estas son: preiniciación, 
elaboración del presupuesto, ejecución, control y evaluación. 
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Preiniciación 
En esta etapa se deben evaluar los resultados obtenidos en vigencias anteriores, 
analizando las tendencias de los principales indicadores empleados para calificar 
la gestión directiva, evaluando los factores ambientales no controlados. 
Se requiere que el equipo de planeación estratégica haga conocer a todo el 
talento humano que labora en la organización, los objetivos las estrategias, las 
políticas, los planes de acción, las jefaturas de área, una vez enteradas, 
elaboraran sus propios planes, sin pasar por alto que todas las áreas deben 
articular sus planes en forma sinérgica. 
Elaboración del presupuesto 
Con base en Burbano35 los planes aprobados para cada nivel funcional por parte 
de la alta dirección, se ingresan a la etapa durante la cual los mismos adquieren 
dimensión monetaria en términos presupuéstales, procediéndose, según las 
pautas siguientes 
En el campo de las ventas, su valor se subordinara a las perspectivas de los 
volúmenes a comercializar previstos de sus precios. Para garantizar el 
alcance de los objetivos mercantiles se tomaran decisiones inherentes a los 
medios de distribución, los promociónales y las políticas de crédito. 
En el frente productivo se programaran las cantidades de productos a 
fabricar o servicios a prestar, según los estimativos de ventas y las políticas 
de venta. 
Con base en los programas de producción de articulo o prestación de 
servicios y en las políticas que regulan los niveles de inventarios de materia 
prima, insumos o componentes, se calculan las compras en términos 
cuantitativos y monetarios. 
Con base en los requerimientos del talento humano planteados por cada 
jefatura; cada área, según los criterios de remuneración y las disposiciones 
gubernamentales al respecto, prepara el presupuesto de la nomina en todo 
los ordenes administrativos y operativos. 
Es competencia de los encargados de la función presupuestal recopilar la 
información de la operación normal y los programas que ameriten 
inversiones adicionales. 
35 Presupuestos: enfoque moderno de planeación y control de recursos. McGraw Hill, 1997. Pag 45. 
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Ejecución 
En el proceso administrativo la ejecución se relaciona con "puesta en marcha de 
los planes" y con el consecuente interés de alcanzar los objetivos trazados, con el 
comité de presupuesto como el principal impulsor, debido a que si sus miembros 
no escatiman esfuerzos cuando se busca el empleo eficiente de los recursos 
físicos, financieros y humanos colocados a su disposición, es factible el 
cumplimiento cabal de las metas propuestas. 
En esta etapa el director de presupuesto tiene la responsabilidad de prestar 
colaboración a las jefaturas en aras de asegurar el logro de los objetivos 
consagrados al planear. Igualmente presentara informes de ejecución periódicos. 
Control 
Si el presupuesto es una especie de termómetro para medir la ejecución de todas 
y cada unas de las actividades empresariales, puede afirmarse que su concurso 
seria parcial al no incorporar esta etapa en la cual es viable determinar hasta que 
punto puede marchar la empresa con el presupuesto como patrón de medida. Por 
ello, mediante el ejercicio cotidiano del control se enfrentan los pronósticos con la 
realidad. 
Las actividades más importantes para realizar en esta etapa son: 
Preparar informes de ejecución parcial y acumulativa que incorporen 
comparaciones numéricas y porcentuales de lo real y lo presupuestado. 
Cuando la comparacion se aplique a proyectos de inversión, además de 
aspectos monetarios deberán incluirse tópicos como el avance en obras, en 
tiempo y en compras expresadas en unidades ya que los contratos suscritos 
constituyen la base del control. 
Analizar y explicar las razones de las desviaciones ocurridas. 
Implementar correctivos o modificar el presupuesto cuando sea necesario, 
como ocurre al presentarse cambios intempestivos de las tasas de interés o 
de los coeficientes de devaluación que afectan las proyecciones de 
compañía que realizan negocios internacionales. 
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Evaluación 
Al culminar el periodo de presupuestación se prepara un informe critico de los 
resultados obtenidos que contendrán no solo las variaciones sino el 
comportamiento de todas y cada una de las funciones y actividades 
empresariales. Será necesario analizar las fallas en cada una de la s etapas 
iniciales y reconocer los éxitos, al juzgarse que esta clase de acciones es 
importante como plataforma para vencer la resistencia al planeamiento 
materializado en presupuestos. 
2.10. DISEÑO DE PUESTOS 
El diseño de puestos es un vehículo para poner en practica, en forma sistemática, 
la medida de descentralización que quieren los gerentes y que consideran 
necesaria para perseguir las metas de la organización, a la luz de las 
circunstancias que se acaban de exponer antes. Por tanto, el diseño de puestos 
es una forma que permite a los gerentes comunicar a los empleados las 
oportunidades que tendrán éstos para ejercer poder y autoridad. 
Los expertos llevan muchos años pensando en el diseño de puestos. De hecho, 
las primeras prácticas administrativas, con frecuencia, se concentraban en este 
aspecto de la organización. 
Con los años, han surgido tres enfoques diferentes ante el tema del diseño de 
puestos: el mecanicista, el motivacional y el biológico. 
2.10.1. El Diseño Mecanicista del Trabajo 
Piense en el trabajo de los obreros de una fábrica en la línea de ensamble. Se 
requiere que cada trabajador haga una o dos cosas sencillas, una y otra vez. La 
mayor parte de estos trabajos son bastante fáciles de aprender y ejecutar. Estos 
trabajos son ideales para mostrar el enfoque mecanicista del diseño de puestos de 
trabajo, inspirado por Frederick W. Taylor. Investigador de finales del siglo pasado, 
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quien sistemáticamente trató de hacer que los trabajos fueran simples y eficientes. 
Todavía existen trabajos de este tipo. 
Sin embargo, resta por contestar si también satisfacen los intereses de alguien. 
En trabajos como barrer un estadio después de un concierto o partido y cortar el 
césped de los terrenos de la universidad existe muy poca autoridad. La autoridad 
que existe en estos casos radica en cierto grado de poder experto. 
2.10.2. El Diseño Motivacional de Puestos 
Cuando las limitaciones del enfoque mecanicista estaban claras, los 
investigadores empezaron a buscar la manera en que los puestos resultaran más 
variados y desafiantes. J. Richard Hackman y otros identificaron cinco 
dimensiones centrales en el trabajo: la variedad de habilidades, la identidad de la 
tarea, el significado de la tarea, la autonomía y la retroalimentación. La Siguiente 
tabla describe estas dimensiones y ofrece ejemplos de cada una de ellas 
Hackman afirma que los empleados que tienen trabajos con responsabilidad que 
ellos entienden tienen más motivación y están más satisfechos con sus empleos. 
Las personas cuyo trabajo implica una cantidad importante de diversas 
habilidades, identidad con la tarea y significación de la tarea, experimentan el 
trabajo como algo lleno de sentido. Un grado importante de autonomía hace que 
los trabajadores sean más responsables y que respondan por sus actos. La 
retroalimentación les ofrece una comprensión útil de sus papeles y funciones 
específicas. Cuanto más se acerque un trabajo a tener las cinco características, 
tanto mayor la probabilidad de que la persona que lo desempeña esté muy 
motivada y satisfecha. 
El Centro Médico de la Universidad Médica de Carolina del Sur, en Charleston, 
trató de mejorar el ambiente de la atención, según lo perciben pacientes y sus 
familiares, rediseñando los trabajos y delegando facultades en los trabajadores. 
El proyecto incluía la creación de asociados para la atención de pacientes, que 
implicaba deshacer varios roles de trabajo para reunirlos en uno nuevo. El nuevo 
asociado encargado de la atención de pacientes incluye entre 10 y 14 habilidades 
y abarca una serie de diversas tareas. "El trabajador puede ver muchos más frutos 
de su contribución", comenta Thomas P. Keating, director de servicios generales y 
codirector del proyecto de atención, perfilado hacia los pacientes. Al parecer, en 
su primer año, el proyecto había alcanzado las expectativas. 
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En años recientes se han hecho muchos esfuerzos para que los trabajos rutinarios 
resulten más gratificantes, redefiniendo estos puestos para que incluyan más 
autoridad legítima y experta. El término delegación de facultades, como se 
práctica en Nordstrom y en muchas otras empresas, indica con claridad lo que los 
gerentes están tratando de hacer con estas decisiones para rediseñar los trabajos. 
La extensión del trabajo y el enriquecimiento del trabajo son dos formas de otorgar 
facultades cuando se rediseñan los puestos. 
La extensión del trabajo se deriva de conceptos de la ingeniería civil. La idea 
consiste en romper la monotonía de una rutina limitada y de un ciclo de trabajo, 
aumentando el alcance del trabajo. Se combinan las funciones laborales 
correspondientes a una franja horizontal de una unidad de la organización, 
concediendo con ello a cada empleado más operaciones por ejecutar. Por 
ejemplo, el trabajo de dos o más puestos se puede combinar para restaurar cierta 
sensación de que el trabajo es completo. En la pirámide invertida de Nordstrom, 
las tareas de los asociados son, evidentemente, "más grandes" que las que se 
suelen asignar a los vendedores de otras tiendas detallistas. 
Otra estrategia básica se inspiró en la teoría de la motivación. El enriquecimiento 
del trabajo trata de resolver el problema de los trabajadores insatisfechos, 
aumentando la profundidad de sus trabajos. Las actividades laborales de una 
franja vertical de una unidad de la organización se combinan en un puesto para 
dar a los empleados mayor autonomía en el trabajo. La idea consiste en 
desarrollar un sentimiento más fuerte de responsabilidad, permitiendo que los 
trabajadores establezcan su propio ritmo laboral, corrijan sus propios errores y 
elijan la mejor manera de realizar diferentes tareas. Asimismo, se les puede pedir 
que ayuden a tomar decisiones que afectan a sus propias subunidades. 
Conforme el trabajo se torna más desafiante y la responsabilidad del trabajador 
aumenta, la motivación y el entusiasmo también deben aumentar. En Nordstrom, 
el enriquecimiento del trabajo es la norma. 
Característica Descripción Grado máximo Grado mínimo 
Gama de Realizar diferentes Diseñador de Mensajero 
habilidades: la 
medida de la gama 
de habilidades y 
facultades que se 
requiere para realiza 
las tareas asignadas. 
tareas que 
representan un 
desafío para el 
intelecto y desarrollar 




Identidad de la tarea: 
la medida en 
que el trabajo 
entraña que sé 
termine una unidad 
Proyecto u otro 
trabajo 
identificables. 
Manejar toda una 
función laboral, desde 
el principio hasta el 
fin, y poder presentar 





Obrero de línea de 
ensamble. 
Significado de la 
tarea: la medida en 
que la tarea afecta 
el trabajo o la vida 
de terceros, dentro 
o fuera de la 
organización. 
Involucrarse en una 
función de trabajo 
que resulta importante 
para el bienestar, la 
seguridad y, quizá, 




Pintor de viviendas 
Gerente de 
proyecto 




medida de libertad 
que tiene la persona 
en su trabajo y la 
discreción para 






éxito o fracaso de 
una función de 
trabajo y tener 
capacidad para 
planificar el 
programa de trabajo, 












etc.) sobre la 
efectividad con la 
que ha desempeñado 
las tareas 
Aprender acerca de 
la eficacia de los 
resultados del trabajo 
propio por medio de 
una evaluación clara 
y directa por parte de 
un supervisor, 
compañeros o los 
resultados del propio 
trabajo. 
Características en el diseño motivacional de puestos 
Asimismo, los trabajadores pueden ser cambiados, en forma rutinaria, de un 
trabajo a otro, dentro de la misma empresa, de tal suerte que puedan desarrollar 
una serie de habilidades. La rotación de trabajos de este tipo motiva a los 
trabajadores porque representa un reto y les permite aprender habilidades nuevas 
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La rotación de trabajos se puede combinar con la extensión y el enriquecimiento 
del trabajo. 
Algunos cambios recientes en la planta de General Electric en Lynn, 
Massachusetts son ejemplo de la extensión y enriquecimiento del trabajo. Antes, 
Peter Boglioni manejaba cierto tipo de tomos. Ahora, como consecuencia de la 
reducción del tamaño de la planta, ha recibido capacitación para manejar 
numerosas máquinas, de tal manera que puede "fabricar partes para motores de 
aviones desde el principio hasta el final". Este es un ejemplo de extensión del 
trabajo. Otro resultado de la decisión de reducir el tamaño es que Boglioni y sus 
compañeros mecánicos trabajan juntos en "células" o unidades que no tienen 
supervisores formales, "los trabajadores manejan el" trabajo y sólo requieren 
ayuda cuando se presentan problemas". Esto es enriquecimiento del trabajo, 
además de extensión del trabajo. Boglioni y sus compañeros han recibido mayor 
autoridad de línea, lo cual enriquece y amplía lo que hacen. 
2.10.3. El Diseño Biológico de Puestos 
Un enfoque totalmente nuevo para el diseño de puestos de trabajo es el enfoque 
biológico llamado ergonomía, que representa un intento sistemático por hacer que 
el trabajo ofrezca la mayor seguridad posible. 
Un ejemplo de la importancia de la ergonomía es el de los restaurantes Hardee's. 
Algunos empleados del departamento de Hardee's Food donde se deshuesa la 
carne empezaron a quejarse de que les dolían las muñecas después de trabajar 
varios días. Los exámenes médicos revelaron que los empleados padecían el 
síndrome del túnel carpiano, una condición parecida a la artritis, que resulta del 
movimiento repetido de las muñecas. El síndrome del túnel carpiano puede 
producir un dolor exasperante. Sin embargo, se puede prevenir. Los directivos de 
Hardee's rápidamente realizaron un estudio ergonómico de las condiciones 
laborales de los empleados afectados. El estudio reveló que se podía tomar una 
serie de medidas para reducir la incidencia del síndrome del túnel carpiano. Es 
más, los ajustes sugeridos eran sencillos, baratos y eficaces. "Empezamos un 
programa formal para afilar cuchillos, con el objeto de asegurar que nuestros 
empleados ejercieran un esfuerzo mínimo al rebanar o cortar el producto. Los 
puntos individuales de trabajo se ajustaron con el propósito de adaptarlos al 
"tamaño físico" de los empleados, dice Susan Wemer, directora de administración 
de riesgos de Hardee's. 
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El síndrome del túnel carpiano también aflige, con frecuencia, a los oficinistas, 
sobre todo a aquellos cuyo trabajo entraña gran cantidad de manejo de teclados. 
Los ajustes menores, como elevar o bajar el teclado, proporcionar una silla más 
cómoda o pedir a los empleados que tomen descansos periódicos, con frecuencia 
pueden evitar el problema. En cuestiones ergonómicas, además de las 
consideraciones financieras y de productividad, está el elemento ético que deben 
tomar en cuenta los empleadores cuando enfrentan la pregunta de qué tan pronto 
y qué tan agresivamente atacar los problemas de los puntos de trabajo que 
afectan la salud y el bienestar de los empleados. 
2.11. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS 
Un manual de procedimientos es el documento que contiene la descripción de 
actividades que deben seguirse en la realización de las funciones de una unidad 
administrativa, o de dos o más de ellas. 
El manual incluye además los puestos o unidades administrativas que intervienen 
precisando su responsabilidad y participación. 
Suelen contener información y ejemplos de formularios, autorizaciones o 
documentos necesarios, máquinas o equipo de oficina a utilizar y cualquier otro 
dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de las actividades dentro de la 
empresa. 
En el se encuentra registrada y transmitida sin distorsión la información básica 
referente al funcionamiento de todas las unidades administrativas, facilita las 
labores de auditoria, la evaluación y control interno y su vigilancia, la conciencia en 
los empleados y en sus jefes de que el trabajo se esta realizando o no 
adecuadamente. 
2.11.1. Utilidad 
Permite conocer el funcionamiento interno por lo que respecta a descripción de 
tareas, ubicación, requerimientos y a los puestos responsables de su ejecución. 
Auxilian en la inducción del puesto y al adiestramiento y capacitación del personal 
ya que describen en forma detallada las actividades de cada puesto. 
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Sirve para el análisis o revisión de los procedimientos de un sistema. 
Interviene en la consulta de todo el personal. 
Que se desee emprender tareas de simplificación de trabajo como análisis de 
tiempos, delegación de autoridad, etc. 
Para establecer un sistema de información o bien modificar el ya existente. 
Para uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y evitar su 
alteración arbitraria. 
Determina en forma más sencilla las responsabilidades por fallas o errores. 
Facilita las labores de auditoria, evaluación del control interno y su evaluación. 
Aumenta la eficiencia de los empleados, indicándoles lo que deben hacer y cómo 
deben hacerlo. 
Ayuda a la coordinación de actividades y evitar duplicidades. 
Construye una base para el análisis posterior del trabajo y el mejoramiento de los 
sistemas, procedimientos y métodos. 
2.11.2. Conformación Del Manual 
Identificación 
Este documento debe incorporar la siguiente información: 
Logotipo de la organización. 
Nombre oficial de la organización. 
Denominación y extensión. De corresponder a una unidad en particular debe 
anotarse el nombre de la misma. 
Lugar y fecha de elaboración. 
Número de revisión (en su caso). 
Unidades responsables de su elaboración, revisión y/o autorización. 
Clave de la forma. En primer término, las siglas de la organización, en 
segundo lugar las siglas de la unidad administrativa donde se utiliza la forma 
y, por último, el número de la forma. Entre las siglas y el número debe 
colocarse un guión o diagonal. 
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Índice o Contenido 
Relación de los capítulos y páginas correspondientes que forman parte del 
documento. 
Prólogo y/o Introducción 
Exposición sobre el documento, su contenido, objeto, áreas de aplicación e 
importancia de su revisión y actualización. Puede incluir un mensaje de la máxima 
autoridad de las áreas comprendidas en el manual. 
Objetivos de los Procedimientos 
Explicación del propósito que se pretende cumplir con los procedimientos. 
Los objetivos son uniformar y controlar el cumplimiento de las rutinas de trabajo y 
evitar su alteración arbitraria; simplificar la responsabilidad por fallas o errores; 
Facilitar las labores de auditoria, la evaluación del control interno y su vigilancia: 
Que tanto los empleados como sus jefes conozcan si el trabajo se está realizando 
adecuadamente; Reducir los costos al aumentar la eficiencia general, además de 
otras ventajas adicionales. 
Áreas de Aplicación y/o Alcance de los Procedimientos 
Esfera de acción que cubren los procedimientos. 
Dentro de la administración pública los procedimientos han sido clasificados, 
atendiendo al ámbito de aplicación y a sus alcances, en: procedimientos macro 
administrativos y procedimientos mezo administrativos o sectoriales. 
Responsables 
Unidades administrativas y/o puestos que intervienen en los procedimientos en 
cualquiera de sus fases 
Políticas o Normas de Operación 
En esta sección se incluyen los criterios o lineamientos generales de acción que 
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se determinan en forma explícita para facilitar la cobertura de responsabilidad de 
las distintas instancias que participaban en los procedimientos. 
Además deberán contemplarse todas las normas de operación que precisan las 
situaciones alterativas que pudiesen presentarse en la operación de los 
procedimientos. A continuación se mencionan algunos lineamientos que deben 
considerarse en su planteamiento: 
Se definirán perfectamente las políticas y/o normas que circunscriben el marco 
general de actuación del personal, a efecto de que esté no incurra en fallas. 
Los lineamientos se elaboran clara y concisamente, a fin de que sean 
comprendidos incluso por personas no familiarizadas con los aspectos 
administrativos o con el procedimiento mismo. 
Deberán ser lo suficientemente explícitas para evitar la continua consulta a los 
niveles jerárquicos superiores. 
Concepto (s) 
Palabras o términos de carácter técnico que se emplean en el procedimiento, las 
cuales, por su significado o grado de especialización requieren de mayor 
información o ampliación de su significado, para hacer más accesible al usuario la 
consulta del manual. 
Procedimiento (descripción de las operaciones) 
Presentación por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de las 
operaciones que se realizan en un procedimiento, explicando en qué consisten, 
cuándo, cómo, dónde, con qué, y cuánto tiempo se hacen, señalando los 
responsables de llevarlas a cabo. Cuando la descripción del procedimiento es 
general, y por lo mismo comprende varias áreas, debe anotarse la unidad 
administrativa que tiene a su cargo cada operación. Si se trata de una descripción 
detallada dentro de una unidad administrativa, tiene que indicarse el puesto 
responsable de cada operación. Es conveniente codificar las operaciones para 
simplificar su comprensión e identificación, aun en los casos de varias opciones en 
una misma operación. 
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Formulario de Impresos 
Formas impresas que se utilizan en un procedimiento, las cuales se intercalan 
dentro del mismo o se adjuntan como apéndices. En la descripción de las 
operaciones que impliquen su uso, debe hacerse referencia específica de éstas, 
empleando para ello números indicadores que permitan asociarlas en forma 
concreta. También se pueden adicionar instructivos para su llenado. 
Diagramas de Flujo 
Representación gráfica de la sucesión en que se realizan las operaciones de un 
procedimiento y/o el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran las 
unidades administrativas (procedimiento general), o los puestos que intervienen 
(procedimiento detallado), en cada operación descrita. 
Además, suelen hacer mención del equipo o recursos utilizados en cada caso. Los 
diagramas representados en forma sencilla y accesible en el manual, brindan una 
descripción clara de las operaciones, lo que facilita su comprensión. 
Para este efecto, es aconsejable el empleo de símbolos y/o gráficos simplificados. 
Glosario de Términos 
Lista de conceptos de carácter técnico relacionados con el contenido y técnicas de 
elaboración de los manuales de procedimientos, que sirven de apoyo para su uso 
o consulta. Procedimiento general para la elaboración de manuales 
administrativos. 
2.12. PROCESO DE SELECCIÓN 
El proceso de selección ideal implica una decisión de ambas partes. La 
organización decide si ofrece un empleo, así como el grado de atractivo que debe 
tener la oferta, y el candidato al empleo decide si la organización y el empleo 
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ofrecidos se ajustan a sus necesidades y metas. En la realidad, el proceso de 
selección se suele inclinar mas hacia alguno de los lados. Cuando el mercado de 
trabajo esta muy constreñido, puede haber varios candidatos que soliciten un 
mismo puesto y los gerentes de la organización aplicaran una serie de recursos 
para identificar al candidato más conveniente. Por otra parte, cuando los 
trabajadores calificados escasean o cuando el candidato es un ejecutivo o un 
profesional con grandes calificaciones, cortejado por varias organizaciones, los 
gerentes de la organización tendrán que adornar la oferta y tomar su decisión sin 
tardanza alguna. 
2.12.1. Pasos en el Proceso de Selección 
La secuencia normal de contratación consta de un procedimiento de siete pasos 
que se describen en la siguiente tabla. Sin embargo, en la practica el proceso real 
de selección varia de acuerdo con la organización y con los niveles de la misma. 
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Procedimiento Proposito Acciones y Tendencias 
formulacion de la 
solicitud de empleo 
Indicar e puesto que quiere el solicitante; 
proporciona informacion para las 
entrevistas 
Solicita solo la informacion que 
pronostica el éxito en el trabajo. 
Entrevista previa de 
selección 
Proporciona una evaluacion rapida dela 
idoneidad del solicitante, 
Formula preguntas sobre la experiencia, 
las espectativas salariales, la 
dispocision para reubicarse, etc. 
Pruebas Mide las habilidades laborales del 
solicitante y su capacidad para prender en 
el trabajo 
Puede comprender pruebas de 
programas de software, analisis escrito y 
capacidad medica y fisica. 
Investigacion de 
Antecedentes 
Constata la veracidad del curriculum o la 
solicitud del solicitante 
Llama a los supervisores anteriores del 
solicitante (con autorizacion) y confirma 
la informacion proporcionada por el 
solicitante. 
Entrevista profunda de 
selección 
Averigua mas del solicitante como 
persona 
Realizada por el gerente con el que se 
reportara el solicitante 
Examen medico Asegura el desempeño eficaz del 
solicitante; protege a otros empleados 
contra enfermedades; establece el 
registro de salud del solicitante; protege a 
la empresa contra reclamaciones injustas 
de compensacion por parte de los 
empleados. 
Con frecuencia realizado por el medico 
de la empresa 
Oferta de empleo Ocupa un trabajo o puesto vacantes. Ofrece un sueldo y un paquete de 
prestaciones 
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Para seleccionar a los gerentes de niveles medios o altos, tal vez se relicen 
muchas entrevistas y se hagan pocas o ninguna prueba formal. En lugar de llenar 
una solicitud, el candidato quizas presente su curriculum. En ocaciones, este no 
llenara la solicitud formal mientras no halla aceptado el puesto ofrecido. 
Algunas organizaciones omiten el examen medico, tratandose de gerentes 
contratados para estos niveles. 
En el caso de muchos puestos, sobre todo los administrativos, la entrevista a fondo 
representa un factor medular para que la gerencia decida si ofrece el empleo y 
para que la persona decida si acepta o rechaza la oferta. Las entrevistas mas 
efectivas — la que anticipa mejor la actuacion posterior de los solicitantes -, por 
regla general, son planificadas con sumo cuidado. Lo ideal es que se hagan las 
mismas preguntas a todos los candidatos al mismo puesto. Sin embargo casi todas 
las entrevistas suelen estar muchomenos estructuradas y deliberadas. 
La confiabilidad de la entrevista se puede ver afectada si el entrevistador y el 
entrevistado tienen diferentes objetivos. El posible empleador quiere vender a la 
organización como lugar ideal para trabajar y, por consiguiente, puede exagerar 
sus ventajas; el posible empleado quiere ser contratado y, por consiguiente, puede 
exagerar sus cualidades. Algunos gerentes han tratado de contrarrestar este 
problema efectuando una entrevista previa, realista para el empleo, mediante la 
cual los candidatos quedan expuestos a los aspectos atractivos del empleo, asi 
como a los desagradables y usan entrevistas estructuradas, dirigidas a obtener un 
cuadro mas exacto del desempeño laboral probable de cada uno de los 
entrevistados. 
2.13. CAPACITACION Y DESARROLLO 
Los programas de capacitación tienen el propósito de mantener o mejorar el 
desempeño en el trabajo presente, mientras los programas de desarrollo pretenden 
desarrollar capacidades para empleos futuros. Tanto los gerentes como las 
personas que no administran pueden obtener beneficios de los programas de 
capacitación y de los de desarrollo, pero es probable que la mezcla de las 
experiencias varíe. Es mucho más probable que las personas que no son 
administradoras reciban capacitación para las habilidades técnicas que requieren 
sus trabajos presentes, mientras que los gerentes, con frecuencia, reciben ayuda 
para desarrollar las habilidades que se requerirán para trabajos futuros; en 
particular habilidades conceptuales y relaciones humanas. 
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2.13.1. Programas de Capacitación 
Los empleados nuevos tienen que aprender habilidades nuevas y, como es 
probable que estén motivados, se pueden familiarizar, sin grandes dificultades, con 
las habilidades y la conducta que se esperan de su nuevo puesto. Por otra parte, 
capacitar a los empleados con experiencia puede ser bastante problemático. No 
siempre resulta fácil definir la necesidad de capacitación de estos empleados y, 
cuando se puede hacer, la persona involucrada se podría molestar si se le pide que 
cambie la manera acostumbrada de desempeñar su trabajo. 
Los administradores pueden valerse de cuatro procedimientos para determinar la 
capacidad que necesitan las personas de su organización: 
Evaluar el desempeño: el trabajo de cada empleado se mide comparándolo con 
las normas de desempeño o los objetivos establecidos para su trabajo. 
Analizar los requerimientos del trabajo: se estudian las habilidades o los 
conocimientos que se especifican en la descripción del trabajo correspondiente y 
los empleados que no cuenten con las habilidades o los conocimientos necesarios 
pasan a ser candidatos para un programa de capacitación. 
Analizar la organización: se estudia la eficiencia de la organización y su éxito 
para alcanzar las metas, con el objeto de determinar las diferencias que existen. 
Las encuestas de los empleados: se pide a los gerentes y a los no gerentes que 
describan los problemas que están teniendo con su trabajo y las medidas que 
consideran necesarias para resolverlos. 
Cuando se han identificado las necesidades de capacitación de la organización, el 
gerente de recursos humanos debe iniciar las actividades de capacitación 
correspondiente. Los gerentes tienen a su disposición una serie de herramientas 
para la capacitación. Las más comunes son los métodos para capacitar — sobre — 
la marcha, incluso la rotación de empleos, en la cual los empleados, durante 
cierto plazo, trabajan en una serie de empleos, aprendiendo con ellos una amplia 
gama de habilidades; los internados, en los que la capacitación laboral se 
combina con la instrucción correspondiente en el aula; y los aprendizajes en los 
que el empleado es capacitado bajo la guía de un compañero que cuenta con 
muchas habilidades. 
La capacitación fuera del trabajo ocurre fuera del centro de trabajo, pero pretende 
simular las condiciones laborales reales. Este tipo de capacitación comprende la 
capacitación de vestíbulo en la cual los empleados se capacitan con el equipo 
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verdadero en un marco laboral realista pero en una habitación que no es en la que 
trabajaran. El propósito es evitar las presiones del trabajo verdadero, que podría 
entorpecer el proceso de aprendizaje. En la capacitación de experiencias 
conductuales, se realizaran actividades como ejercicios de simulación, juegos de 
negocio y se simulan casos que giran en torno a problemas de tal manera que el 
educando pueda aprender la conducta conveniente para el trabajo, por medio de la 
actuación de errores. La capacitación fuera del trabajo se puede dar en el aula, con 
seminarios, conferencias y películas, o puede involucrar la instrucción por medio de 
computadoras(IMC), la cual puede reducir el tiempo que se necesita para la 
capacitación y brindar mas ayuda a los educandos en lo particular. 
2.13.2. Conferencias 
Dar pláticas o conferencias a los nuevos empleados puede tener varias ventajas, 
es una manera rápida y sencilla de proporcionar conocimientos a grupos de 
grandes personas en capacitación, como cuando hay que enseñar al equipo de 
ventas las características especiales de un nuevo producto, si bien en estos casos 
se puede utilizar materiales impresos como libros y manuales, esto podría 
representar gastos considerables de impresión y no permite el intercambio de 
información de las preguntas que surgen durante las conferencias. 
2.13.3. Técnicas Audiovisuales 
La presentación de información a los empleados mediante técnicas audiovisuales 
como películas, circuitos cerrados de televisión, cintas de audio o de video pueden 
resultar muy eficaces y en la actualidad estas técnicas se utilizan con mucha 
frecuencia. Los audiovisuales son más costosos que las conferencias 
convencionales, pero ofrecen algunas ventajas únicas, por lo tanto, habrá que 
considerar su uso en las siguientes situaciones: 
Los audiovisuales pueden ser muy útiles cuando exista la necesidad de ilustrar la 
forma en que se debe seguir una secuencia en el tiempo. 
Cuando exista la necesidad de exponer a las personas en capacitación a sucesos 
que no se puedan demostrar fácilmente durante las platicas, como un recorrido 
visual por una fábrica. 
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Habrá que utilizarlos cuando la capacitación se llevara a cabo al nivel de toda la 
organización y es demasiado costoso trasladar a los empleados de un lugar a otro. 
2.13.4. Telecapacitación 
Las compañías en la actualidad experimentan también con la capacitación, 
mediante la cual un instructor se encuentra en una locación central y desde allí 
capacita a grupos de empleados en otros lugares mediante conexiones o enlaces 
de televisión. Para reducir los costos del programa se suministra el equipo y la 
experiencia necesaria para transmitir el programa. 
2.13.5. El taller como estrategia Metodológica. 
Tal y como se utiliza en el lenguaje corriente la palabra taller significa el lugar 
donde se trabaja, se elabora y se transforma algo para utilizarlo. Desde el punto de 
vista pedagógico, el taller debe ser comprendido como un espacio para la reflexión, 
la transformación y la acción. A través de este proceso las personas van 
produciendo conocimientos y los van aplicando. 
Objetivo de la técnica del taller 
Desarrollar la capacidad para analizar y comprender los hechos y elegir las 
acciones Pertinentes, de manera autónoma teniendo en cuenta los intereses del 
grupo. 
Para el desarrollo de un taller es necesario tener en cuenta: 
Organización y programación. 
Los contenidos a desarrollar. 
> Las técnicas y dinámicas a utilizar. 
Los materiales didácticos de apoyo requeridos. 





El taller como estrategia metodológica debe: 
Crear las condiciones propicias para que los participantes y el 
facilitador, compartan experiencias e identifiquen propuestas que 
beneficien la comunidad. 
Favorecer diversión, juego y aprendizaje, para sentir, pensar, soñar y 
actuar sobre la temática que se aborda 
Planearse en fundón de los intereses del grupo y de las necesidades 
de la localidad. 
El facílitador en los talleres: 
Liderará el proceso de organización de los grupos de trabajo, 
Formulará preguntas eje de los ejercicios 
Indicará la manera de resolver los ejercicios y llevará a cabo las actividades 
Motivará la participación de la comunidad en las jornadas. 
2.13.6. Dinámicas de Grupo 
En todo proceso de capacitación a comunidades, existe una interrelación entre dos 
factores: el contenido temático de la enseñanza y las técnicas didácticas a utilizar. 
Existen dos áreas básicas para englobar las diferentes técnicas para la transmisión 
de conocimientos: las técnicas dirigidas al aprendizaje teórico y las técnicas 
dirigidas al aprendizaje por medio de la experiencia vivencial. Estas dos tipos de 
técnicas no se rechazan, por el contrario, su coordinación y complementación es 
necesaria para lograr una formación completa e integral sobre cualquiera de las 
ramas del conocimiento humano. 
La mejor situación para aprender, resulta ser aquélla en donde la actividad es tan 
agradable y satisfactoria para el aprendiz, que éste no puede diferenciar el juego 
con el aprendizaje. Es decir la considera como actividad integrada: juego-
aprendizaje. Las dinámicas para grupos son un método de enseñanza basado en 
actividades estructuradas, con propósito y forma variables, en las que los alumnos 
aprenden en un ambiente de alegría y diversión. Se fundamenta en la formación 
por la experiencia vivencial. 
Las Dinámicas para Grupos no son juegos en sentido estricto, pero, gracias al 
sentido didáctico de juego, se genera un ambiente de alegría y juego, que permite 
establecer una Dinámica rica en sentimientos, actitudes y comportamientos. 
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La diferencia entre un juego y una Dinámica para Grupos es que en el primero se 
busca como fin último la diversión y en las Dinámicas para Grupos se busca el 
aprendizaje a través del juego. Las Dinámicas para grupos adquieren un valor 
específico de diversión que no solo estimula la creatividad y la socialización, sino 
también introducen diversos estados emocionales y dinamismo que facilitan el 
aprendizaje significativo de los alumnos. 
La educación por medio de Dinámicas para grupos permite responder a una 
didáctica activa que privilegia la experiencia de las personas, respetando sus 
auténticas necesidades e intereses, dentro de un contexto educativo que asume la 
espontaneidad, la alegría, el sentido de libertad y sus posibilidades dé 
autoafirmación y que en lo grupal, recupera la cooperación y el equilibrio afectivo 
de la persona en el grupo. 
Cada uno de estos talleres se desarrollaran a través de ejercicios en grupo, 
exposiciones y plenarias, con el fin de equilibrar los componentes teóricos y 
prácticos requeridos. Los ejercicios se orientaron con guías de trabajo, lecturas de 
apoyo, información sobre diferentes técnicas de presentación y el acompañamiento 
permanente de los facilitadores Además se diseñaran carteleras para las 
exposiciones por parte de los facilitadores. Cada jornada se iniciará con una 
dinámica para la recapitulación del trabajo desarrollado, con el fin de recordar y 
retroalimentar los aspectos analizados. 
Finalmente se evalúa el taller de manera individual. 
2.13.7. Guía para los Participantes oyentes en el momento de 
Exposición 
La Exposición es un momento del taller, que nos permite introducir un tema o 
planteamiento, narrar experiencias enriquecer nuestros conocimientos y conocer 
los resultados de los esfuerzos logrados a nivel individual y colectivo. Saber 
escuchar es una habilidad fundamental que debe poseer todos los participantes del 
taller. Escuchar implica por lo tanto poner nuestra atención, concentrarnos, estar 
alertas y atentos a lo que sucede. 
Las tareas que se desarrollan en el desempeño de cada rol, deben ser lo más 
objetivas posible. Debe partirse del supuesto de que con ellas, lo que buscamos es 
retroalimentar, profundizar y enriquecer las exposiciones presentadas por nuestros 
compañeros. A continuación se presenta una tabla que contiene los roles que 
como oyentes podemos desempeñar en los momentos de Exposición. 
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Procedimiento de Trabajo: 
Una vez iniciadas las exposiciones, los participantes se organizaran en cinco 
grupos (1,2,3,4,5) de acuerdo a los roles propuestos. Durante el transcurso de las 
exposiciones y de manera individual cada uno desarrollara la tarea correspondiente 
a su rol. Así: 
ROL TAREA 
Interrogar 
Después de la exposición, formular una pregunta 
contextual izada sobre el tema tratado. 
Aprobar 
Después de la exposición, Indicar con qué puntos o 
aspectos están de acuerdo o consideran útiles y explicar 
el porqué. 
Desaprobar 
Después de la exposición, Comentar con que discrepan 
o que encuentran inútil o erróneo y explicar el por qué. 
Dar Ejemplos Después de la exposición, Brindar aplicaciones o 
ejemplos específicos sobre el tema tratado. 
Resumir 
Después de la exposición, Resumir o hacer una síntesis 
de las principales ideas expuestas en relación al tema 
Finalizadas todas las exposiciones cada pequeño grupo tendrá un tiempo de cinco 
minutos para presentar su tarea según el rol asignado. 
2.13.8. Didáctica 
La didáctica es la disciplina pedagógica de carácter práctico y normativo que tiene 
por objeto específico la técnica de la enseñanza, esto es, la técnica de dirigir y 
orientar eficazmente a los estudiantes en su aprendizaje. 
Es el conjunto sistemático de principios, normas, recursos y procedimientos 
específicos que todo profesor debe conocer y saber aplicar para orientar con 
seguridad a sus alumnos en el aprendizaje, teniendo en cuenta sus objetivos 
educativos. Son cinco los componentes de la situación docente que la didáctica 
procura analizar, integrar funcionalmente y orientar para los efectos prácticos de 
Los participantes del taller. 
Los medios y apoyos didácticos son canales que facilitan el aprendizaje. 
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Llamamos material didáctico aquellos medios o recursos concretos que auxilian la 
labor de instrucción y sirven para facilitar la comprensión de conceptos durante el 
proceso de enseñanza- aprendizaje. Permiten: Presentar los temas o conceptos de 
un tema de una manera objetiva, clara y accesible, Proporcionar al aprendiz 
medios variados de aprendizaje y facilitar la comunicación Estimulan el interés y la 
motivación del grupo. Acercan a los participantes a la realidad y a darle significado 
a lo aprendido. Complementan las técnicas didácticas y economizan tiempo. 
El material didáctico que se utilizará para apoyar la realización de los talleres están 
compuesto básicamente por: Guía para el maestro, Cartilla Para los Niños, Modelo 
de Estatutos, plegables de divulgación y afiche. Además se han integrado otros 
materiales como cuentos, juegos y videos. Este material no debe ser considerado 
un fin en si mismo, sino que debe convertirse en un apoyo para el participante del 
taller, quién con su creatividad y habilidades pedagógicas podrá sacar el mejor 
provecho para facilitar los procesos de enseñanza aprendizaje. Con el fin de 
conocer y analizar los materiales diseñados, se desarrollo un ejercicio en grupos. 
La socialización se realizó a través de la técnica de la galería la cual se realizó en 
los siguientes momentos: 
Primer momento: se postulan voluntariamente cuatro observadores para 
interpretar cada uno, uno de los afiches diferente del elaborado en su propio grupo 
Cada observador explica de manera verbal lo que interpreta a través de las 
ilustraciones y textos que conforman el afiche. 
Segundo Momento: Cada expositor explica su afiche. 
Tercer momento: En plenaria se evalúa la técnica y se complementa o aclara la 
información que se requiera. A continuación se presentan las guías de trabajo y los 
resultados obtenidos. 
2.14. EL METODO ZOPP 
Para la realización de la planeación estratégica es muy frecuente la utilización del 
método de Planificación de Proyectos Orientada a Obietivos, conocido por sus 
siglas ZOPP. 
El éxito del método ha permitido una amplia y rápida difusión, siendo utilizado no 
solo en proyectos de cooperación técnica, sino en actividades de desarrollo y en la 
elaboración de planes de trabajo. 
Una descripción más amplia se presenta en el presente documento. 
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2.14.1. GENERALIDADES DEL METODO ZOPP 
El método ZOPP busca: 
Lograr una definición realista y clara de los Objetivos en una perspectiva a 
mediano y largo plazo. 
Mejorar la comunicación y cooperación entre los participantes a través de la 
planificación conjunta, utilizando documentos precisos y definiciones claras. 
Definir las áreas de trabajo como base del Plan Operativo. 
.> Establecer la base para el Monitoreo y la Evaluación del Plan. 
> ZOPP es uno de varios métodos de planificación, que ofrece un 
procedimiento flexible, pero que sólo puede ser tan eficiente como el grupo 
que aplica el método. Facilita lograr un consenso de opiniones en el proceso 
de la planificación, pero requiere una aplicación realista. 
2.14.2. CARACTERISTICAS DE ZOPP 
fr Es un Procedimiento de planificación por pasos sucesivos. 
> Permite la Visualización y documentación permanente de los pasos en la 
medida en que se van dando. 
Su Enfoque se orienta a trabajar en equipo. 
2.14.3. PASOS PRINCIPALES DE ZOPP 
El método se desarrolla a través de varios pasos en los que se realizan los 
siguientes análisis: 
2.14.3.1. Análisis de Problemas 
Para conocer la situación relacionada con un problema, identificar los principales 
problemas en este contexto, definir el problema principal de una situación y 
visualizar las relaciones causa efecto. Para ello se identifican los problemas 
planteándolos como estados existentes negativos, y se elabora un esquema que 
muestre las relaciones causa efecto, generando un árbol de problemas. 
2.14.3.2. Análisis de Participación 
Para establecer un panorama de todas las personas, los grupos y las 
organizaciones que de alguna manera están relacionadas con el Plan en 
80 
elaboración, buscando incorporar al análisis los intereses y expectativas de 
personas y grupos que puedan ser importantes para el desenvolvimiento del plan_ 
2.14.3.3. Análisis de Objetivos 
Para describir la situación futura que será alcanzada mediante la solución de los 
problemas analizados en el primer paso e identificar posibles alternativas para el 
plan. Para ello se formulan todas las condiciones negativas del árbol de problemas 
en forma de condiciones positivas que son deseadas y realizables en la práctica, 
obteniendo así un árbol de objetivos. 
2.14.3.4. Análisis de Alternativas 
Para identificar soluciones alternativas que pueden llegar a ser estrategias del plan, 
seleccionar una o más y decidir sobre cual adoptar. 
2.14.4. MATRIZ DE PLANIFICACION 
Terminados los pasos de análisis, se procede a formular la Matriz de Planificación, 
en la que establecen los objetivos, resultados y actividades. Esta matriz se genera 
a partir del árbol de objetivos: 
Los Objetivos de la matriz se plantean en forma de un objetivo superior al cual el 
logro del plan contribuirá y un objetivo principal que se constituye en sí mismo en el 
objeto del plan. Este objetivo principal fue previamente definido en el árbol de 
objetivos. 
Los Resultados de la matriz corresponden a aquellos objetivos que quedaron 
ubicados exactamente debajo del objetivo principal en el árbol de objetivos y que 
en conjunto permiten definir que se desea lograr con el plan. 
Las actividades indican como se lograrán los resultados del plan. 
La matriz se completa definiendo Supuestos Importantes, que son factores 
externos importantes para el éxito del plan; Indicadores Verificables Objetivamente 
que definen como se puede medir el impacto del plan; y Fuentes de Verificación 
que establecen donde se pueden conseguir los datos necesarios para mostrar el 
avance y el éxito del plan. 
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2.14.5. LA VISUALIZACION 
La visualización es un método que complementa al ZOPP y se utiliza para registrar 
las contribuciones individuales de los participantes y los resultados de las 
discusiones del trabajo en grupo. 
Consiste en participar expresando las opiniones individuales mediante tarjetas que 
deben contener ideas completas en máximo tres líneas suficientemente legibles y 
claras para todos los asistentes. 
Las tarjetas escritas por los asistentes se adhieren mediante alfileres a unos 
tableros diseñados para el efecto que permiten su permanente lectura y visión de 
conjunto. Sobre estos tableros se desarrollan todos los análisis con la participación 
del grupo, el cual interactúa a través de un moderador que canaliza los aportes 
individuales, los traslada al tablero y los convierte en aportes impersonales de 
dominio colectivo que son la base para las discusiones. 
2.15. LA PARTICIPACIÓN COMUNITARIA 
La constitución política de Colombia de 1991 en su artículo No 3 da primacía a la 
democracia participativa sobre la representatividad cuando dice "la soberanía 
reside exclusivamente en el pueblo.., el que la ejerce de forma directa o por medio 
de sus representantes". La principal forma de ejercer la soberanía es la forma 
directa de la participación de donde se deduce la fuerza de conceptos como el 
mandato programático (Art. 40, 103, 113, y 259)36, la planeación participativa (Art. 
2, 339, 340, y 342) y el control SOCAL sobre la gestión publica (Art. 40, 103, y 
270). 
Se produce un cambio del concepto tradicional de estado liberal soportado en los 
tres poderes de origen representativo, dando primacía a la democracia directa. 
La participación vista desde la constitución política de Colombia de 1991 en pleno 
ejercicio de la soberanía popular en todos los campos. 
La participación comunitaria, en su sentido amplio, es pues, una forma de permitir 
que la gente s e organice y canalice sus energías y capacidades para mejorar sus 
vidas. 
36 Constitución Política de Colombia. 
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La participación emerge como una fuente de transformación del estado y la 
sociedad hacia nuevos horizontes de equidad, pluralismo, solidaridad, e integración 
nacional. 
La participación puede operar bajo formas directas o indirectas. En el primer caso, 
las poblaciones, como respuesta a una necesidad material o social, movilizan sus 
propios recursos y gestan formas organizativas a fin de alcanzar metas 
determinadas. 
Generalmente las formas directas poseen un nivel considerable de "espontaneidad" 
y en su desarrollo las fuerzas participantes van diseñando los canales mas 
adecuados y la normas "ad hoc" mas apropiadas. 
Al contrario, las formas indirecta de participación, cuyo origen es muy diverso (el 
estado, algunas instituciones privadas, grupos de individuos, partidos, etc.), se 
desarrollan dentro de marcos normativos y organizativos más definidos y, por lo 
tanto, mas restrictivos, y generalmente a través de mediadores que, se supone, 
representan el interés de aquellos a cuyo nombre actúan. 
Estas formas de participación poseen una "lógica" diferente e incluso, sus 
resultados pueden ser muy disímiles. No obstante, una y otra constituyen procesos 
de intervención ciudadana; es tan participativa una movilización de los vecinos de 
un barrio para exigir servicios públicos al gobierno local, como el respaldo mediante 
el sufragio a un candidato al consejo. 
Desde la perspectiva de la modernidad lo social tiene un sentido de organización 
políticas por que las relaciones entre los hombres son publicas y sociales y se 
establecen en términos de deberes y derechos. Vivir políticamente significa aceptar 
que todos los hombres son diferentes entre sí, la existencia sólo es posible en 
interacción comunicativa, por que en dicha interacción se construyen y se 
aprenden valores, la justicia, las normas de comportamiento, las costumbres. 
La participación comunitaria como piedra angular de una estrategia de desarrollo 
tiene estas dos características. Reduce los costos por que la mano de obra y otros 
recursos son movilizados por el propio pueblo; y al mismo tiempo estas inversiones 
dan a la gente una participación en el proyecto. También da lugar a la esperanza 
de que los presuntos beneficiarios no ignoren o incluso hagan inútil el proyecto: la 
gente lo vota con sus manos, o más bien con el sudor de su frente. 
Pero estos dos elementos no añaden nada a la participación comunitaria en su 
sentido amplio. El problema es que en cuanto se va mas allá de esos elementos a 
otros amucho más importantes, como poder de decisión y control compartido, 
algunas autoridades empiezan a asustarse. Y a pesar de que en algunos proyectos 
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y en algunos países, no se suelen admitir estos dos factores - disminución de los 
costos y aprobación de la comunidad — son los únicos en los que están interesados 
los directores, las agencias patrocinadoras y las autoridades. Ignoran a no saber 
apreciar que la clave de la estrategia no reside en la relación costo — beneficio, sino 
en la reafirmación de los valores sociales y humanos. 
La verdad es simplemente que son las mismas personas las que mejor pueden 
juzgar sus problemas y las mas experimentadas y aptas para resolverlos. 
La participación comunitaria, en su sentido amplio, es pues una forma de permitir 
que la gente se organice y canalice sus energías y capacidades para mejorar sus 
vidas. 
La propia capacidad creativa de la gente para identificar los problemas, tomar 
decisiones, confiar en si mismo y asumir el control de sus propias vidas es el 
dogma principal de la participación comunitaria. El desarrollo de esa capacidad y 
de los conocimientos necesarios en el ámbito comunitario constituye el ideal 
humanista de la estrategia. A través de la participación comunitaria, los pobres y 
los necesitados pueden fortalecer su propia capacidad para cambiar la dirección y 
mejorar las condiciones de sus vidas. 
También la constitución política de Colombia de 1991, introdujo cambios 
sustantivos al modelo democrático. Hoy hablamos de democracia participativa, 
para referirnos a la coexistencia de la representación y la participación directa del 
ciudadano y sus organizaciones en los asuntos públicos. 
La democracia participativa surge como reacción frente a la insatisfacción que 
producen las insuficiencias de la democracia representativa. Esta insatisfacción 
pone presente el ideal moderno de que las aspiraciones por un mundo y una vida 
mejor, son los contenidos que le dan sentido a la existencia. 
2.15.1. Niveles de Participación 
Para efectos analíticos pueden distinguirse los siguientes niveles de participación: 
información, consulta, iniciativa, decisión, control y gestión. 
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Información 
Es el primer nivel, el mas elemental, pero no por ello el menos importantes. En el , 
la población tiene acceso a la información sobre todo a aquellas decisiones que la 
afectan, antes o después de ser tomadas por otras personas (lideres, dirigentes, 
gobernantes, etc.). si los interesados son informados antes de la decisión, tiene la 
posibilidad de objetarla, según crean conveniente, si lo son después, la decisión 
toma la forma de hecho cumplido y los interesados podrán tan solo reaccionar 
favorable o desfavorablemente. 
La cuestión de la información adquiere importancia no solo en relación con el poder 
social de los medios de comunicación masivos y con el problema de la orientación 
o manipulación de la opinión publica, sino también por el papel que puede jugar en 
las relaciones entre lideres, dirigentes y población. La socialización de la 
información puede convertirse en elemento clave para gestión democrática de la 
vida colectiva y en mecanismo eficaz para fiscalizar la acción de los representantes 
de la población en las organizaciones gremiales, políticas y ciudadanas. 
Por otra parte el uso del lenguaje técnico y especializado, si bien puede otorgar 
mayor precisión a los contenidos de la información, pueden crear distancias entre 
quienes se comunican, destruyendo de esta manera canales de comunicación que 
pueden ser muy útiles y eficaces para estimular o consolidar proceso participativos. 
Consulta 
Este nivel de participación implica que la población no solo conoce propuestas y 
decisiones, si no que expresa su parecer sobre un determinado evento y declara, 
en función de sus intereses, un conjunto de necesidades, aspiraciones y punto de 
vistas. Puede suponerse que estas expresiones constituyen criterios para la toma 
de decisiones. Los mecanismos de consulta pueden ser mas o menos complejos, 
según el ámbito de la misma y los mecanismos utilizados. 
Iniciativa 
Este nivel identifica un primer plano proactivo de la participación. En efecto en este 
caso la población participante formula respuestas de diversa índole en torno a una 
situación o aun problema. En consecuencia, no se limita a ser receptor pasivo 
(información o consulta) de un mensaje que proviene de un solo emisor ajeno a 
ella, sino que se convierte en interlocutor de otros (el líder, el gobernante, el 
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conductor, el facilitador, etc.) para hacer conocer sus puntos de vistas sobre la 
forma como de intervenir en una situación. Esta es pues, una forma de 
participación activa que supone que las fuerzas que intervienen en una situación 
elaboran alternativas de solución, en función de sus respectivas identidades, y las 
propone como el elemento de discusión para la toma de decisiones. 
Decisión 
En este nivel hay un elemento cualitativamente nuevo a saber, la intervención 
activa de los intereses en competencias decisorias en el seno de organismos 
institucionalizados, hacen efectiva su capacidad de escoger una o varias 
alternativas en función de sus propios intereses. El elemento clave, en este nivel 
es, pues, la posibilidad de intervenir activamente en la decisión final. El nivel 
decisorio no solo supone los anteriores, sino que requiere además, una presencia 
de los intereses como actores y constructores de la realidad social. En 
consecuencia, exige un conjunto de condiciones subjetivas y objetivas sin las 
cuales la toma de decisiones se vuelve imposible. En todo proceso participativo 
hay que tomar decisiones. Por su naturaleza, estas confrontan puntos de vistas 
distintos y opciones diferentes que ponen en juego correlaciones de fuerza entre 
los agentes del proceso. Por tal motivo, este nivel identifica de manera típica el 
significado profundo de la participación ciudadana. 
Control 
En este nivel, los interesados velan por la ejecución de las decisiones tomadas. 
Para ello se dotan de los instrumentos (jurídicos, financieros, técnicos) necesarios 
para ejercer el control. Este nivel supone, de un lado, la mirada atenta de las 
fuerzas involucradas en la participación y, de otro, la existencia de condiciones 
objetivas (libertad de expresión y critica, mecanismos de fiscalización y sanción, 
etc.) 
Gestión 
Es este el nivel mas elevado por cuanto se supone que los agentes participantes 
poseen las competencias y los recursos para el manejo autónomo de ciertas 
esferas de la vida colectiva. Es un nivel que exige una cierta calificación técnica de 
la población, el interés de los participantes es convertirse en los gestores y, sobre 
todo, un ambiente institucional propicio. 
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La gestión implica hasta cierto punto; un refuerzo de la autonomía ciudadana y, por 
tanto, la institucionalización del ejercicio de ciertas competencias y de los canales 
adecuados para su desenvolvimiento. 
A medida que se avanza en esta escala de participación, esta se hace más 
compleja, exigente y en consecuencia difícil. En particular, en los tres últimos 
niveles hay cambios cualitativos sustanciales con respecto a los dos primeros, 
pues supone presencia activa, sabiduría y responsabilidad ciudadana. Pero son 
precisamente estos tres niveles los que abren el camino hacia el establecimiento 
de formas democráticas de reproducción de la vida social en todos sus ámbitos 
(micro y macro). Tales formas se vuelven realidad cuando los distintos sectores de 
la población se constituyen como agentes "constructores" de la realidad social en el 
marco de las condiciones que esa misma realidad les proporciona cuando ellos 
mismos llegan hacer fuerte y al mismo tiempo producto de su propio entorno 
social. 
La vida democrática es una vida "efervescente", por tanto tensionada y cambiante, 
que se materializa en múltiples redes de poder y acción. Es una red tejida por los 
propios ciudadanos, que les permite generar alternativas propias de organización 
social. Dicha "efervescencia" puede ser canalizada en múltiples formas, con arreglo 
a criterios diversos. 
2.16. LA GESTION COMUNITARIA 
La gestión comunitaria se puede entender como la acción permanente de motivar y 
coordinar personas; y acopiar, distribuir y utilizar recursos para que mediante el 
trabajo organizado se produzcan los resultados previamente programados que 
buscan satisfacer las necesidades de la comunidad. 
Cuando se habla de gestión comunitaria, se refiere a la dinámica propia que una 
comunidad crea para lograr sus objetivos, satisfacer sus necesidades y 
materializar sus intereses fundamentales. Es el desarrollo de las potencialidades 
autogestionarias que tiene una comunidad para planear, ejecutar y evaluar sus 
propios proyectos, programas o tareas que redundan en el mejoramiento de la 
calidad de vida de su gente. 
La autogestión comunitaria, manejo de la comunidad por la comunidad misma, es 
un proceso gradual que considera el trabajo en equipo, la solidaridad, la justicia, la 
equidad, la comunicación, el desarrollo individual y colectivo, la concentración y la 
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negociación, como elemento esencial para que la comunidad alcance el desarrollo 
cultural, social, político y económico, que mejore sus condiciones de vida. 
La autogestión es de gran importancia para la vida de las comunidades ya que 
estas buscan las soluciones mas adecuadas a sus problemas sin esperar las 
tardías medidas del gobierno o de terceros; esto es posible en la medida en que 
exista una buena comunicación entre los integrantes puestos que les garantizara 
un grado de participación del cual surjan ideas en vía de buscar soluciones. 
El grado de desarrollo de una sociedad corresponde al grado de participación de la 
comunidad en las decisiones que orienta y dirigen los procesos sociales públicos 
esenciales, es decir, su condición política. 
El objetivo de la autogestión es que el integrante de la comunidad participe en el 
mayor numero posible de responsabilidades, proponiendo por el desarrollo de su 
colectividad, además de su realización individual. 
En un proceso autogestionario se manifiestan valores como el rescate de la cultura 
y su apropiación, la defensa de las costumbres, el cultivo del espíritu, el 
sentimiento solidario, el carácter tolerante, el desarrollo creativo, el establecimiento 
de procesos de comunicación efectivos, la defensa de la autonomía, la 
conservación de la identidad cultural y el deseo de capacitación; elementos todos 
que puestos en practica contribuyen a lograr el desarrollo colectivo de la 
comunidad. 
El proceso de autogestión se da dentro del concepto de propiedad social de los 
medios de producción tales como tierra, maquinaria, equipo, instalaciones e 
instrumentos de trabajo, que configuran un patrimonio común para el usufructo de 
los integrantes o socios, quienes debe aportar su trabajo directo sin necesidad de 
aportar capital; el aporte de trabajo se considera como aporte accionario. 
De esta manera las comunidades autogestionarias están comprometidas en la 
búsqueda de un mejor futuro para sus integrantes, cerrando el abismo existente 
entre el desarrollo económico y la producción local promoviendo la integración 
entre la economía local y el desarrollo económico nacional. 
La autogestión es un fenómeno cultural, social, político y económico con amplias 
consecuencias en las estructuras de las economías de los países que la 
promueven o impulsan. 
Existen una serie de principios que son importantes de tener en cuenta por parte 
de una comunidad organizada y en particular por todo ciudadano colombiano 
comprometido con el desarrollo del país. Estos principios nos permiten trabajar en 
equipo, cooperar para inducir, integrar y promocionar nuevas alternativas de 
desarrollo individual y colectivo dentro de un ambiente de autonomía; dejando de 
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lado el paternalismo enfermizo que nos ha sumido en la pobreza durante tanto 
tiempo. 
Dentro de estos principios podemos destacar la solidaridad, la concertación, la 
negociación, el trabajo en equipo, la comunicación, la creatividad y el desarrollo 
individual y colectivo. 
2.16.1. La planeación como Estrategia Fundamental en el Desarrollo 
Comunitario 
La planeación se entiende como una herramienta de los administradores o 
dirigentes de la organización comunitaria que permite establecer con anticipación 
aquello que se quiere lograr (Objetivos), como lograrlo (alternativas de acción), 
cuando, (organización del tiempo), con qué (recursos e instrumentos), donde 
(ubicación del lugar) y para quien (usuarios). 
La importancia de la planeación esta en: Permitir que se proyecte el desarrollo de 
la comunidad; posibilitar que se distribuyan y utilicen eficientemente los recursos; 
generar una base de argumentación que permita encarar las necesidades 
empleando el criterio de la priorización. 
En las organizaciones comunitarias la planeación contribuye a alcanzar mejores 
resultados cuando cuenta con la participación activa del mayor numero de 
miembros de la misma. Cuando la comunidad entera participa en la planeación, se 
apersona de esta, vela por su desarrollo y conservación. En otras palabras 
defiende a capa y espada los planes de desarrollo. 
La planeación en que la comunidad participa constantemente, o sea la planeación 
participativa, desarrolla los siguientes momentos: 
Elaboración del autodiagnóstico comunitario, 
Deficiencias de fortalezas y debilidades. 
Determinar la misión de la organización. 
Reconocimiento de los objetivos. 
Formulación de estrategias de desarrollo. 
Elaboración del plan de desarrollo. 
Un autodiagnóstico comunitario consiste en el conocimiento que sobre un tema o 
problema desarrolla la propia población, a través de actividades organizadas y 
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mediante el aprovechamiento del saber y de las experiencias de cada uno de los 
participantes. 
El autodiagnóstico no solo posibilita el análisis de los problemas que vive la 
comunidad, permite también revalorizar los elementos positivos que existen. En 
efecto, junto a la precisión de los negativos, puede señalarse en una comunidad, el 
conocimiento, las experiencias, los recursos materiales existentes para intentar una 
solución. Así, el autodiagnóstico aparece como una critica y como una búsqueda 
de solución. 
El autodiagnóstico tiene por finalidad la promoción de una actitud democrática, de 
una relación igualitaria entre los miembros de una comunidad y esto se hace 
mediante la recuperación de la experiencia y de los cocimientos de la misma gente, 
mediante la revalorización de las formas de vida vigente. 
Elaborar el auto diagnostico es muy importante por que les permite a la comunidad 
conocer sus necesidades y también las posibilidades, además, establecer las 
causas reales de los problemas para si poder definir las soluciones adecuadas a 
las necesidades. 
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3. MARCO METODOLÓGICO 
3.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Se trata de una investigación de tipo descriptiva, la cual consiste en una 
investigación que busca, mediante métodos inductivos, identificar y describir 
variables o factores que se asocian o relacionan con la variable dependiente en 
una investigación. Generalmente, este tipo de investigación suele utilizarse para 
realizar estudios sociales de tipo diagnóstico, especialmente cuando no hay 
estudios previos, con el fin de describir la situación actual de un problema. 
En el presente Proyecto, se utiliza este tipo de investigación para realizar un 
diagnostico Administrativo para describir la situación actual de la entidad 
prestadora de servicios de acueducto de la vereda Reposo — Aguja, Municipio zona 
Bananera (MAGDALENA). 
3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.2.1. Población 
Se tendrá como población a todos los suscriptores del servicio de acueducto de la 
vereda Reposo — Aguja, que aparecen registrados a diciembre de 2002. que según 
datos de la empresa son 150. 
3.2.2. Muestra 
La muestra se obtendrá del 40% de la población. La cual es estadísticamente muy 
representativa. Es decir 60 suscriptores. Los cuales serán seleccionados mediante 
un procedimiento aleatorio estratificado por área geográfica, así: 
Área Geográfica Norte 12 Suscriptores. 
Área Geográfica Sur 12 Suscriptores. 
Área Geográfica Este 12 Suscriptores. 
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Área Geográfica Oeste 12 Suscriptores. 
Área Geográfica Centro 12 Suscriptores. 
3.3. INSTRUMENTO 
Se utilizará como instrumento principal de investigación la Encuesta. Se trata de 
una Encuesta diseñada por los investigadores, la cual consta de 25 ítem que 
evalúan cuatro áreas del proceso diseño de herramientas gerenciales de gestión 
comunitaria: 1. Lineamientos Estratégico, 2. Capacitación Comunitaria, 3. 
Presupuesto, 4. Administración.(Ver Anexo A). 
La encuesta será aplicada a los suscriptores de la empresa prestadora del servicio 
de acueducto de la vereda Reposo — Aguja y a los empleados de la misma. 
3.4. VARIABLES 
Se tendrá como variable independiente el diseño de herramientas gerenciales de 
gestión comunitaria y como variable dependiente los efectos de ese proceso en la 
empresa, los cuales tendrán como indicadores el diseño de herramientas de 
gestión comunitaria en las áreas de 1. Diagnóstico de Necesidades; 2. Alternativas 
para identificar Oportunidades y Amenazas; 3. Evaluación del Desempeño; 4. 
Capacitación y Desarrollo; 5. Eficiencia en el manejo Financiero. Se pueden 
categorizar de la siguiente manera: 
VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE 
Diseño de herramientas Efectos del diseño de 
gerenciales de gestión   herramientas gerenciales de gestión 
comunitaria comunitaria, según los sgtes: 
INDICADORES 
Evaluación Diagnostica: Necesidades de 
Herramientas Gerenciales y Capacitación 
Comunitaria. 
Planeación Estratégica: Alternativas de 
acción en el futuro, identificación sistemática 
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de oportunidades y amenazas que surjan en 
el futuro. 
Administración: Evaluación del desempeño, 
grado de autonomía y responsabilidad por 
los actos realizados. 
Capacitación: Técnicas y metas empleadas, 
desarrollo de aptitudes, habilidades y 
competencias. 
Financiero: nivel de eficiencia en el manejo y 
aplicación del presupuesto. 
3.5. HIPÓTESIS DE TRABAJO 
Es posible modernizar la empresa prestadora de servicios de acueducto de la 
vereda Reposo Aguja, provocando cambios en las actitudes, valores, metas en los 
grupos e individuos que la integran, y en su estructura organizacional, mediante el 
diseño de herramientas gerenciales de gestión comunitaria. 
3.6. PROCEDIMIENTO PARA LA RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 
La investigación se realizará siguiendo el siguiente procedimiento: 
La información primaria se recogerá por medio de la aplicación de la 
Encuesta a los suscriptores del servicio de acueducto de la vereda Reposo - 
Aguja, al igual que a los empleados de la misma. 
La información secundaria será recogida de Libros especializados del área 
planeación estratégica, de Recursos Humanos, de participación comunitaria y 
de presupuesto, así como de artículos científicos o académicos de Internet, 
de Revistas Científicas y Tesis de Grado de los últimos cinco años. Estos 
datos se organizarán en fichas por temas, a partir de los cuales se elaborará 
el Marco teórico, que alumbrará y fundamentará los resultados de la 
investigación. 
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3.7. PROCEDIMIENTO PARA EL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 
Una vez recogidos los datos de la información primaria se procederá a su 
procesamiento, el cual se hará en forma computarizada. Se vaciarán los datos en 
una Tabla de Contingencia y se procesarán mediante el paquete estadístico SPSS, 
de la cual se obtendrán las Tablas y Gráficas que harán posible la descripción de 
las variables de estudio y el cumplimiento de los objetivos de la investigación. 
3.8. PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR LOS TALLERES DE CAPACITACION 
Dentro de la investigación en la parte de capacitaciones se utilizara el taller como 
herramienta metodológica, los cuales se apoyaran en herramientas y técnicas 
tomadas del taller "Herramientas para la Vida", desarrolladas por la UNICEF". 
Para la realización de la planificación y la elaboración de planes de trabajo y 
formulación de las actividades dentro de la empresa, se utilizara el método ZOOP", 
el cual permite mayor participación por parte de los encargados de realizar este 
trabajo, en este caso la comunidad que es la encargada de la administración de la 
empresa. 
37 Taller de formación a docentes en estrategias educativas, programa la cultura del agua, ministerio de 
ambiente, vivienda y desarrollo territorial, bogota, octubre de 2003. 
38 Gestión de Proyectos de la GTZ. Una guía para la implementación de proyectos. 
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4. RESULTADOS 
En el presente capítulo se presenta una caracterización de la población, así mismo 
se presentan los resultados estadísticos encontrados mediante la aplicación del 
instrumento de investigación (encuesta A, B), los cuales fueron aplicados a la 
muestra de suscriptores seleccionados y procesados mediante un software 
estadístico. 
Con la finalidad de presentar los resultados de una manera didáctica y fácil de leer, 
los investigadores organizaron los resultados en cinco partes, la primera referente 
a la caracterización de la población; la segunda parte se refiere a los lineamientos 
estratégicos; la tercera parte se refiere a capacitación comunitaria, la cuarta parte, 
hace referencia al presupuesto y por ultimo se menciona la administración en 
general. 
A continuación se presenta la descripción de la población y las Tablas, seguidas 
de sus Gráficas correspondientes, a los cuales se les hace el análisis e 
interpretación cualitativa. 
4.1. CARACTERIZACIÓN DE LA POBLACIÓN 
4.1.1. Reseña 
La colonización de la región comenzó en el año de 1914 con la creación de 
algunas fincas en el sector conocido como cerro blanco, y el reposo, con la 
construcción y adecuación de la carretera muchos de los campesinos vieron la 
oportunidad de montar sus negocios a la orilla de la vía lo cual les generaría una 
buena fuente de ingresos. Desde ese momento se empezaron a crear una serie de 
caseríos que fueron creciendo a través del tiempo y que hoy constituyen las 
veredas Reposo, Aguja. 
En principio la zona se constituía desde Chinú hasta puerto Moron, y la asociación 
que lideraba los procesos de estas comunidades se denominaba asociación de 
usuarios campesinos. 
Bajo el gobierno de Belisario Betancur y con la fundación del PNR, organización 
que lideraba procesos de mejoramiento en las comunidades menos favorecidas del 
país, se incentivo la creación de las juntas de acción comunal y realzaron 
divisiones en la región conformándose la Vereda del Reposo y Aguja. 
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Las juntas de acción comunal se encargaron desde ese momento de la 
organización de la vereda y de liderar procesos de mejoramiento continuo en la 
comunidad, con el fin de subsanar las necesidades de primer orden de los 
individuos que hacían parte de la vereda, identificando que como primer objetivo se 
tenía que solucionar los problemas que se presentaran en la misma. 
4.1.2. Población 
Según la información obtenida por el administrador de la empresa de acueducto, 
en el ultimo censo realizado en la vereda de Reposo — Aguja, se cuentan con una 
población estimada entre 900 —920 habitantes, donde mencionada relación es un 
factor estructural en dicha región, ya que los fenómenos de la vida colectiva 
guardan la relación más o menos estrecha con la densidad. 
La vereda Reposo — Aguja se encuentra ubicada al lado de la carretera asfaltada 
en el kilometro 91, vía Fundación, quedando mencionada vereda a la orilla de la 
misma, situación favorable ya que les permite enlazarse con diversas ciudades del 
país, permitiéndoles mejor manejo de sus productos, que en su mayoría son 
agropecuarios. 
La población en su totalidad es rural, ya que la comunidad se encuentra distribuida 
en pequeñas parcelas separadas con una distancia aproximada de 100 a 150 
metros entre cada vivienda, en las cuales se dedican al cultivo de árboles frutales y 
en algunas parcela a la siembra de hortalizas. Es de anotar que esta población 
presenta formas culturales y de civilización menos avanzadas que la población 
residente en el sector urbano, las cuales acusan de un cariz profundamente 
campesino. 
En cuanto a la natalidad debemos añadir, que en las áreas rurales esta práctica no 
es común entre parejas; juega en este aspecto la cultura machista, la falta de 
educación, el desconocimiento de métodos de planificación familiar y con gran 
incidencia la carencia económica y afectiva, que obliga a las mujeres a conseguir 
compañero cada vez que están solas, a causa de la muerte de su cónyuge, que es 
muy frecuente, o por el abandono de éste. Estas nueva relaciones dejan hijos que 
no tienen asegurada una existencia digna, ni son fruto de una maternidad ni 
paternidad responsable. 
En el análisis que se hace a continuación de la descripción de la población de 
reposo aguja, se encuestaron 30 familias, del total de la población. (Encuesta N°. 
A) 
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de toda la estructura social de estas comunidades, sirviéndonos de punto de 
partida para el análisis que iniciamos. 
Tabla 1. Pobladores por Sexo 
Frecuencia Porcentaje 
Hombres 91 48% 
Mujer 99 52% 
Total 190 100% 
Figura 1. Pobladores por Sexo 
Fuente: Los Autores 
Los datos que suministra la tabla 1, indican los siguientes aspectos en cuanto al 
sexo. 
De un total de las 30 familias encuestadas, existen 91 hombres y 99 mujeres 
representando un porcentaje del 48% y 52%, lo que nos indica que en la población 
existe un porcentaje mayor de mujeres, lo cual se puede atribuir a los problemas de 
orden social, y al desplazamiento masculino, a los barrios periféricos de las urbes. 




La vereda de Reposo — Aguja, esta compuesta por un conglomerado que abarca 
familias en su totalidad de un estrato no diferenciado por clases sociales, pues el 
estado económico de la mayor parte de las familias se encuentra equiparado. Solo 
podríamos hablar de los que tienen un empleo en las fincas de la región y los que 
trabajan la tierra por su propia cuenta, los primeros por contar con un ingreso 
definido tienen mayor expectativa de progreso que los segundos. 
La composición familiar guarda un esquema tradicional, donde el hombre es la 
cabeza económica y visible del hogar y la mujer se dedica a las labores propias de 
la casa. En los casos en que la familia posee cultivos y cría de animales, la mujer y 
los hijos dedican parte de su tiempo a labores agropecuarias. 
Cabe anotar que en muchas de las casas viven más de una familia, viendo que la 
solución al problema de vivienda es una necesidad general de los habitantes de la 
población, donde no es simplemente un asunto de déficit cuantitativo como se 
concibe con frecuencia, si no que es una consecuencia de la insatisfacción de 
muchos problemas básicos, como son los bajos niveles de ingreso y de poder de 
compra y del desarrollo sociocultural. 
La anterior formulación nos muestra un déficit de vivienda, donde los problemas de 
habitación de mala calidad e insuficiencia de la misma ocupan un porcentaje 
significativo expresado en la siguiente tabla. 
Tabla 2. Número de Familias por Casa 
Frecuencia Porcentaje 
Una sola 
familia 21 70% 
Mas de una 
familia 9 30% 
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Figura 2. Número de Familias por Casa 
Fuentes: Los Autores 
4.1.4. Educación 
Siendo la educación un factor decisivo para desarrollar las facultades físicas, 
intelectuales y morales de los habitantes de una región, se hace necesario que en 
el orden de las inversiones, este aspecto exija eminente prioridad en el conjunto de 
los gastos públicos. La vereda el Reposo — Aguja, cuenta con dos escuelas 
primarias públicas, las cuales están distribuidas en dos zonas de la vereda, una al 
norte ubicada en la Aguja y otra al sur ubicada en la Reposo. 
En las zonas rurales el porcentaje de analfabetismo es muy alto entre los adultos y 
el acceso a la educación para jóvenes y niños es limitado dada la escasez de la s 
instituciones de secundaria en la vereda en donde en general cursan hasta tercero 
cuarto grado de bachillerato y en muchos casos no terminan la primaria, el 
tiempo restante lo ocupan ayudándole a sus padres en el trabajo de sus parcelas o 
fincas. Los jóvenes que quieren y pueden continuar estudios de secundaria deben 
trasladarse a los cascos urbanos de donde casi nunca retornan a labores del 
campo. 
En el área urbana hay mayor acceso a centros educativos, y la mayoría termina 
estudios primarios y algunos alcanzan la secundaria; el acceso a la universidad 
sigue siendo sólo para aquellos que tienen recursos económicos y que pueden 
pagar los altos costos de matrícula en aquellas universidades que operan en la 
región con algunos programas semi-presenciales o viajar a la capital del 
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departamento o a departamentos vecinos donde los costos por matrícula y 
sostenimiento son aún mayores. 
La deserción escolar se presenta especialmente por carencias económicas, por 
desplazamientos forzosos o amenazas dirigidas a sus familias, pero también y en 
gran medida por la calidad de la enseñanza que no responde a las necesidades, 
intereses y expectativos de la juventud. 
Según la encuesta realizada la política educacional deberá estar orientada hacia la 
educación secundaria, debido a que en la vereda no se encuentra un centro de 
educación secundaria, obligando a los jóvenes a desplazarse a municipios 
cercanos donde se les brinde este servicio, esto incrementa la deserción escolar en 
la mayoría de los jóvenes y muchas veces abandonan los estudios de secundaria 
antes de terminar. Esto lo podemos constatar en la siguiente tabla: 
Tabla 3. Asistencia a la Escuela por rango de Edades 
Frecuencia Porcentaje 
10 — 12 años 1 3% 
12 — 15 años 8 27% 
15 — 18 años 21 70% 
Total 30 100% 
Figura 3. Asistencia a la Escuela por Rango de Edades 
Fuentes: Los Autores 
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Esto nos lleva inevitablemente a enfocar uno de los aspectos más negativo 
presentados cuando la educación no se presenta con la facilidad que desearíamos. 
Es de anotar que el analfabetismo, es un problema social originado por múltiples 
situaciones y que por lo tanto deben buscarse soluciones paralelas de carácter 
social con el fin de lograr su erradicación. 
4.1.5. Salud 
Los problemas de mayor prevalencia están dados por la violencia, que genera 
enfermedades mentales y sicoafectivas, la falta de agua potable, acueducto y 
alcantarillado, por el hacinamiento, y las epidemias que son frecuentes en la 
población, diarrea, infección respiratoria y otras enfermedades contagiosas, las 
cuales se presentan especialmente en niños. 
Las enfermedades de transmisión sexual son frecuentes, el embarazo temprano 
constituye una situación grave para la salud, tanto de la madre adolescente como 
del niño. El consumo de alcohol y cigarrillo están aumentando. Así mismo vale 
mencionar los problemas de salud generados por el uso indiscriminado de 
plaguicidas y químicos en las plantaciones de banano: mutaciones genéticas, labio 
y paladar hendido, y enfermedades de piel entre las más relevantes. 
Actualmente no se cuenta con un servicio de salud eficiente, pues por 
disposiciones de los gobernantes de turno, este aspecto esta echada al olvido. En 
la actualidad la población cuenta con un centro de salud construidos por ellos 
mismo, el cual esta subutilizado por la falta de apoyo, por parte del estado, factores 
estos que afectan y agravan aun mas el problema. 
Las enfermedades más frecuentes arrojadas por la encuesta se encuentran 
descritas en la siguiente tabla: 
Tabla 4. Enfermedades más Frecuentes 
Frecuencia Porcentaje 
EDA 10 33% 
Infecciones de 
la piel 7 23% 
Diarrea 10 33% 
Ninguna 3 10% 
Total 30 100% 
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Figura 4. Enfermedades más Frecuentes 
Fuentes: Los Autores 
Las personas de la población expresan en su gran mayoría no estar satisfechos 
con la realización de programas de educación en salud, muchas veces movidos por 
el desanimo que les genera el abandono al cual son sometidos por sus dirigentes, 
al no tenerlos en cuenta en la generación de proyectos encaminados a la solución 
de sus problemas. 
Tabla 5. Participación en Programas de Salud 
Frecuencia Porcentaje 
Si 10 33% 
No 20 67% 
Total 30 100% 
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Figura 5. Participación en Programas de Salud 
Fuentes: Los Autores 
La tabla anterior nos muestra que el 67% de la población decide no participar en 
estos programas de capacitación, el 33% restante decide ir por que son consientes 
del grado de importancia que esto representa para ello, ya que a falta del servicio 
es la mejor opción para solucionar problemas de salud, ya sea de una manera 
rudimentaria y no especializada. 
4.1.6. Producción 
La producción agrícola campesina es de tipo tradicional, muchos de los habitantes 
de esta vereda tienen sus parcelas de las cuales toman para su sustento y generan 
un ingreso por medio de los productos excedentes. Ligada a la producción de 
alimentos para el consumo interno con un mercado de bastante dinámica 
comercial.(cuando nos referimos a comercio hablamos del rebusque y la venta de 
productos generados por ellos mismos, la comercialización de productos de fabrica 
son realizados por personas ajenas a la comunidad, son pocos los casos que se 
presentan de personas de la comunidad que realizan estas actividades, solo las 
tiendas y bares de la vereda). Para una mayor comprensión se anexa la siguiente 
tabla: 
Tabla 6. Actividad Económica Generadora de Ingresos 
Frecuencia Porcentaje 
Agrícola 14 47% 
Comercio 9 30% 
Pecuaria 7 23% 









Agrícola  • Comercio 13 Pecuaria , 
Figura 6. Actividad Económica Generadora de Ingresos 
Fuentes: Los Autores 
Se constituye como la principal actividad económica de la zona y la que produce el 
mayor número de empleos directos la agroindustria bananera, con sus grandes 
cultivos y sus pocos dueños y en las cuales se contratan la mayor parte de los 
hombres de la población (dentro del grupo de los que poseen un trabajo que 
genere ingresos), y por lo mismo es polo de atracción laboral tanto para los nativos 
como para migrantes de otros departamentos. 
La situación anterior sumada a la pobreza, a la falta de servicios públicos, de salud 
y educación, a la violencia y a la falta de incentivos para trabajar la tierra hace que 
jóvenes de las áreas rurales emigren a zonas semi-rurales y urbanas en busca de 
mejores condiciones de vida. 
La falta de agua en el verano genera una baja producción por parte de las 
personas que se dedican a la agricultura, no siendo suficiente para subsanar su 
demanda la del sistema de acueducto, esto nos marca la importancia del agua y la 
buena utilización que debemos hacer de ella para la agricultura. 
El consumo de agua por parte de la población es bastante alta ya que la mayoría 
de sus actividades se desarrollan en torno al agua. 
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4.1.7. Género 
La situación de las mujeres en las veredas aunque ha mejorado, sigue siendo 
especialmente para las mujeres populares y campesinas desfavorable, por cuanto 
sus labores domésticas, productivas y comunitarias representan doble y triple 
jornada, remuneración baja (más baja que la de los hombres), tiene escasa 
participación política y precarias condiciones de vida, la mujer se dedica a las 
actividades tradicionales (el hombre trabando, la mujer en el hogar y los niños en el 
colegio). 
Tabla 7. Actividades Realizadas Según Sexo 
Frecuencia Porcentaje 
Tradicionales 22 73% 
Otras 8 27% 
Total 30 100% , 
Figura 7. Actividades Realizadas según Sexo 
Fuentes: Los Autores 
Muchos de los mitos tradicionales con relación a la inserción laboral de las mujeres 
continúan vigentes como por ejemplo: "ellas son las dueñas de casa y responsable 
de la crianza de sus hijos" . 
Otro agravante en la zona y especialmente en el campo, es la incorporación de 
niñas en su adolescencia al mercado laboral, lo que le impide asistir a la escuela, a 
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relacionarse con grupos de su misma edad, con los consecuentes efectos sobre su 
educación, identidad y transmisión intergeneracional de la pobreza. 
Las mujeres de Reposo — Aguja no solamente afrontan esta problemática común a 
la mayoría, sino que la violencia generalizada las ha hecho sus víctima. Miles de 
mujeres rurales han tenido que abandonar sus parcelas para ir a los barrios 
marginales de cascos urbanos a vivir en la miseria. Estas mujeres afrontan grandes 
retos para conseguir el sustento para ellas y sus hijos en condiciones muy 
precarias de empleo por la falta de capacitación. De aquí que no es raro el 
aumento de la prostitución entre los adolescentes de ambos sexos. 
De aquí la importancia de la capacitación, de la organización grupal y de crear 
redes de organizaciones de mujeres que se comuniquen, que aprendan juntas, que 
compartan experiencias, que construyan proyectos de vida - personal, social 
económicos - para superar su realidad y construir colectivamente un futuro más 
humano, una vida más digna. 
Es por lo tanto importante promover la educación, y la organización de estas 
mujeres para su interlocución con el Estado; para su participación en los planes de 
desarrollo locales, municipales y regionales y sobre todo para su valorización como 
gestoras comunitarias y por ende agentes de cambio 
4.1.8. Recurso Agua 
En estas comunidades el recurso agua es un factor importante ya que hace parte 
esencial de las actividades propias de la población. 
La preocupación del abastecimiento de agua inquieta a gran parte de la 
comunidad, ya que es esta la que accede al recurso agua en el río o pozos 
artesanales construidos en sus parcelas. 
Tabla 8. Fuentes de Captación del Agua 
Frecuencia Porcentaje 
Acueducto 20 67% 
Río 5 17% 
NS/N1R 5 17% 
Total 30 100% 
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Figura 8. Fuentes de Captación de Agua 
Fuentes: Los Autores 
Como se había mencionado los habitantes de la vereda Reposo — Aguja, toman 
con frecuencia el agua de otras fuentes, llevando con ello el incremento de las 
enfermedades de origen hídrico, dado que ésta agua no son aptas para el 
consumo humano, la disposición de las comunidades hacia las recomendaciones 
que se le hacen en lo referente al uso de agua de otras fuentes no es acatada por 
la mayor parte, convirtiéndose esto en un problema para la empresa pues cuando 
enferman, estos tienden a culpar al acueducto sin caer en cuanta que los únicos 
culpables son ellos mismos. 
4.1.9. Relación con la Entidad Prestadora del servicio de Acueducto 
La comunidad en su mayoría se siente representada por la empresa prestadora del 
servicio, teniendo una buena opinión de la misma, son pocos los que expresan que 
la entidad es mala. 
La entidad se encarga de involucrar a la comunidad, generando un compromiso por 
parte de ella, para ello la empresa presenta a la comunidad informes en los que 
muestra las inversiones y actividades que se realizaran y solicita su apoyo para 
que estas actividades se realicen. 
A la hora de tomar decisiones la empresa presta particular atención en los 
conceptos emitidos por los usuarios pues son ellos los que tienen las soluciones de 
los problemas que se presenta en relación con la prestación del servicio. 
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Tabla 9. Opinión Acerca de la Entidad Administradora 
Frecuencia Porcentaje 
Bueno 17 57% 
Regular 8 27% 
Mala 5 17% 
Total 30 100% 
Figura 9. Opinión Acerca de la Entidad Administradora 
Fuentes. Los Autores 
En general la opinión de la comunidad en relación con la empresa es buena, pues 
la relación de sus trabajadores con la comunidad es la mejor, informan 
constantemente de los problemas y progresos de la empresa, tienen en cuanta su 
opinión a la hora de tomar decisiones y lo mas importante es que la comunidad se 
siente comprometida con la empresa y colabora en lo que más pueda. 
En términos generales en la vereda el Reposo — Aguja, actualmente no se puede 
hablar de desarrollo socioeconómico, puesto que hay una serie de factores que no 
le han permitido desarrollarse, sin embargo la vereda reúne condiciones que le 
permiten en un futuro desarrollarse. 
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4.2. LINEAMIENTOS ESTRATEGICOS 
Colombia tiene una amplia experiencia en la administración comunitaria de 
sistemas de abastecimiento de agua y saneamiento en corregimientos, veredas y 
municipios menores. Es un camino que han hecho las comunidades en muchos 
casos con muy poco apoyo externo. 
Estas comunidades siempre han tratado de darle el manejo apropiado al recurso, 
ya que exige una visión integral y articuladora por su carácter multipropósito: para 
consumo humano, saneamiento básico, prevención de enfermedades, irrigación y 
drenaje, generador de energía. Pero el carácter multipropósito se pierde cuando la 
comunidad no cuenta con los recursos necesarios para explotar el recurso, en la 
mayoría de los casos solo toma el agua para su consumo y en la mayor parte de 
estos municipios no se le realiza ningún tipo de tratamiento. 
Tabla 10. Conoce la Misión, Visión y Objetivos Organizacionales de la 
Empresa 
Frecuencia Porcentaje 
No 54 90% 
No Sabe 6 10% 
Total general 60 100% 
Figura 10. Conoce la Misión, Visión y Objetivos Organizacionales de la 
Empresa 
Fuentes Los Autores 
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Iniciando con el análisis de los lineamientos estratégicos vemos que la tabla y la 
grafica relacionadas arriba nos muestra el grado de desconocimiento que tiene la 
comunidad del direccionamiento estratégico de la empresa (Misión, Visión y 
Objetivos Organizacionales), a pesar de ser ellos los actores principales en la 
administración del servicio de acueducto. Como se puede observar un 90% (54 
personas) dicen que la empresa no tiene declaración de la filosofía institucional y 
el 10% (6 Personas) restante, dice no conocer la declaración de la filosofía 
institucional. 
Tabla 11. Conoce las Políticas establecidas por la comunidad para la 
prestación del servicio de acueducto 
Frecuencia Porcentaje 
No 44 73% 
No Sabe 16 27% 
Total general 60 100% 
Figura 11. Conoce las Políticas establecidas por la Comunidad para la 
prestación del servicio de acueducto 
Fuentes. Los Autores 
La tabla No. 11 muestra al igual que la tabla anterior que la comunidad no conoce o 
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políticas de la misma, dado que un 73.3% (44 Personas) aseguran que la empresa 
no tiene políticas y el 26.7% (16 personas) restante dice no conocerlas. 
Tabla 12. Se tienen definido los valores organizacionales, los cuales 
garanticen igualdad en la prestación del servicio a la comunidad 
Frecuencia Porcentaje 
No 39 65% 
No Sabe 20 33% 
Si 1 2% 
Total general 60 100% 
Figura 12. Se tienen definido los valores organizacionales, los cuales 
garanticen igualdad en la prestación del servicio a la comunidad 
Fuentes Los Autores 
La empresa como ente que se desarrolla dentro de la sociedad, debe aplicar una 
serie de valores acorde con los principios y las costumbres practicadas por todos y 
cada uno de los habitantes, en tal sentido y como se ha venido mencionando la 
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comunidad de manera eficiente el servicio, es a si que los pobladores dicen no 
conocer si la empresa tiene valores para la prestación del servicio, esto se ve 
reflejado cuando la comunidad en un porcentaje de 65% dice que no hay valores, 
el 33.3% dice que no sabe si hay valores y solo un 1.7% dice que la empresa si 
cuenta con valores. 
Tabla 13. La comunidad ha determinado la estructura organizacional de la 
empresa (Organigrama) 
Frecuencia Porcentaje 
No 41 68% 
No Sabe 19 32% 
Total general 60 100% 
Figura 13. La comunidad ha determinado la estructura organizacional de la 
empresa (Organigrama) 
Fuentes: Los Autores 
La tabla No 13, muestra que la comunidad desconoce la estructura organizacional 
de la empresa, el 68% dice que la empresa no tiene estructura orgánica, mientras 
que el 32% dice no saber, si hay alguna estructura orgánica. 
Entonces se puede ver que la empresa prestadora del servicio de acueducto no 
tiene una brújula que le indique cual es el punto de partida y los caminos que de 
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seguir para la consecución de los objetivos, así mismo no se sabe cuales son los 
criterios de calidad, eficacia, eficiencia y equidad que se deben seguir para prestar 
un servicio optimo. 
4.3. CAPACITACION COMUNITARIA 
Tabla 14. Asiste usted a las reuniones cuando la empresa prestadora del 
servicio de acueducto los cita. 
Frecuencia Porcentaje 
No 9 15% 
No Sabe 1 2% 
Si 50 83% 
Total general 60 100% 
Figura 14. Asiste usted a las reuniones cuando la empresa prestadora del 
servicio de acueducto los cita 
Fuentes: Los Autores 
SOiendo el acueducto administrados por la comunidad, vemos que los pobladores 
muestran todo el interés y la iniciativa para concurrir activamente a los llamados 
que se les haga por parte de la administración del acueducto, esto se refleja en la 
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tabla y grafica N 14, donde la asistencia a reuniones se da en un porcentaje de 
(83.3%), solo el (15%) restante dice no participar en las reuniones de la empresa, 
el (1.7%) restante dice no tener conocimiento de estas reuniones. 
El hecho de saberse y sentirse parte de la comunidad, puede motivar a los 
individuos a trabajar por ella, desde la perspectiva del ciudadano significa asumir el 
desafío de pasar de una conciencia de los derechos a una conciencia de los 
deberes y responsabilidades, con la firme intención de promover el desarrollo 
humano. 
Tabla 15. Es el jefe del hogar quien participa en las reuniones de la empresa 
Frecuencia Porcentaje 
No 17 28% 
No Sabe 1 2% 
Si 42 70% 
Total general 60 100% 
Figura 15. Es el jefe del hogar quien participa en las reuniones de la empresa 
Fuentes: Los Autores 
Como anotábamos en la descripción de la población, el genero esta bien 
demarcado en esta vereda, vemos que la participación del hombre es mucho mas 
alta que el de la mujer, debido a que todavía se tiene el paradigma que el hombre 
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es el jefe del hogar y que la mujer debe dedicarse a los asuntos domésticos. La 
tabla N 15 nos muestra la brecha que existe entre géneros, la participación del 
hombre se ve representada en un 70%, mientras que el 28 % dice que no es el 
hombre quien participa en las reuniones, y el 2 % restante dice no saber quien 
asiste a las reuniones. 
Tabla 16. La entidad administradora tiene en cuenta su opinión al tomar las 
decisiones. 
Frecuencia Porcentaje 
No 8 13% 
No Sabe 3 5% 
Si 49 82% 
Total general 60 100% 
Figura 16. La entidad administradora tiene en cuenta su opinión al tomar las 
decisiones 
Fuentes: Los Autores 
Como mencionábamos antes, la empresa es administrada por la comunidad, en 
cabeza de una asociación de usuarios. Es así que vemos que ésta tiene un alto 
porcentaje de participación en las decisiones que se toman al respecto de la 
administración de la misma. La tabla N 16 nos muestra que un 82% dice que si se 
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Tabla 17. La entidad administradora solicita apoyo para las actividades de 
operación y mantenimiento 
Frecuencia Porcentaje 
No 3 5% 
No Sabe 2 3% 
Si 55 92% 
Total general 60 100% 
Figura 17. La entidad administradora solicita apoyo para las actividades de 
operación y mantenimiento 
Fuentes: Los Autores 
En la empresa de acueducto de Reposo — Aguja, solo se encuentran vinculados 
tres empleados, por ello cuando se presenta un problema en el sistema la empresa 
convoca a la comunidad para la solución del mismo, y en los casos en los cuales 
se realiza mantenimiento en el sistema es la comunidad quien coloca la mano de 
obra en la realización de las actividades. Esto se encuentra reflejado en el grafico 
N 17, donde el (92%) de la comunidad asegura participar en la realización de 
mantenimientos, operación del sistema, solo el (5%) dice no participar en estas 
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Tabla 18. Participa usted en la formulación de la planeación estratégica de la 
empresa. 
Frecuencia Porcentaje 
No 51 85% 
No Sabe 7 12% 
Si 2 3% 
Total general 60 100% 
Figura 18. Participa usted en la formulación de la planeación estratégica de 
la empresa 
Fuentes: Los Autores 
A pesar del alto porcentaje de participación de la comunidad en los eventos de la 
empresa, vemos que por desconocimientos de temas especializados en el área de 
planeación, la empresa no ha podido desarrollarse eficientemente, ya que las 
actividades se realizan de una manera empírica, sin seguir los lineamientos de la 
administración moderna, muchas veces se conocen conceptos pero no se sabe 
como aplicarlos, esto lo refleja la tabla N 18 donde la participación en la planeación 
estratégica se da en un (3.3%), el (85%) no participa en la planeación, y el (11.7%) 
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Tabla 19. Conoce usted la importancia de la participación de genero en la 
administración de la empresa. 
Frecuencia Porcentaje 
No 18 30% 
No Sabe 10 17% 
Si 32 53% 
Total general 60 100% 
Figura 19. Conoce usted la importancia de la participación de genero en la 
administración de la empresa 
Fuentes: Los Autores 
Si las actividades que buscan el desarrollo de la comunidad, requieren conocer la 
realidad sobre la cual se actuará para transformarla, este proceso se complica si se 
pretende que los mismos incorporen la dimensión de las relaciones sociales entre 
hombres y mujeres. La participación de la mujer en las actividades lideradas por la 
comunidad es activa, en las tareas tradicionales para ellas ( la preparación de la 
comida, los refrigerios, entre otros.), la importancia de la participación de genero en 
las actividades desarrolladas por la comunidad se ve reflejada en la tabla N 19, en 
la cual el (53%), menciona la importancia de la participación de la mujer, el (30%) 
dice que no es importante la participación de la mujer en la administración de la 
empresa, y el (17%) restante menciona no conocer la importancia de la 
participación de la mujer en estas actividades. En este aspecto no es tan sencillo 
considerar la importancia de la mujer en el desarrollo de actividades de la 
comunidad, ya que estamos trabajando con una comunidad donde las tradiciones 
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son muy conservadoras en su comportamiento, no es solo agregar la palabra 
"mujer" y agitarse, una actividad que atienda la dimensión de las relaciones entre 
hombres y mujeres, visibilice la inequidad con qué estas se manifiestan y los 
diversos embrollos institucionales sobre los cuales esta desigualdad se retro - 
alimenta. Cabe resaltar que cuando se realizaron las encuestas la mayoría fueron 
diligenciadas por las amas de casa ya que el jefe del hogar se encontraba 
trabajando, por ello se explica el alto porcentaje a favor de la participación de 
genero. 
Tabla 20. En las capacitaciones que se suministran a la comunidad se utilizan 
alguna de estas técnicas (Foros, Talleres, Conferencias, Seminarios) 
Frecuencia Porcentaje 
No 49 82% 
No Sabe 8 13% 
Si 3 5% 
Total general 60 100% 
Figura 20. En las capacitaciones que se suministran a la comunidad se 
utilizan alguna de estas técnicas (Foros, Talleres, Conferencias, Seminarios) 
Fuentes: Los Autores 
La tabla No. 20 nos muestra que a la comunidad, en su proceso de enriquecimiento 
de conocimientos en áreas de participación, que es suministrada en muchos casos 
por fundaciones no gubernamentales, no se les aplica estas técnicas sencillas de 
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capacitación, lo cual se puede ver reflejado en el bajo grado de conocimientos 
especializados en el área, es así que vemos que el 82% dice que no se utilizan, 
ninguna de las técnicas descritas para la capacitación, el 5% dice que si, mientras 
el 13% restante dice no saber que técnicas de capacitación se utilizan. 
Tabla 21. Participa usted en la elaboración y ejecución del presupuesto anual 
de la empresa. 
Frecuencia Porcentaje 
No 49 82% 
No Sabe 8 13% 
Si 3 5% 
Total general 60 100% 
Figura 21. Participa usted en la elaboración y ejecución del presupuesto 
anual de la empresa 
Fuentes: Los Autores 
La empresa no posee muchas fuentes de ingreso la única es el pago del servicio, 
el dinero que la empresa percibe es invertido en las actividades que la comunidad 
considera necesario y urgente y en la solución de los problemas que se presenten 
en el momento, esto muestra que no se realiza un presupuesto que priorice la 
asignación de dinero, no se realiza un presupuesto, esto se refleja en la tabla 21, 
donde solo el (5%) de la población afirma participar en la elaboración del 
presupuesto de la entidad, y el (82%), dice que no se realiza presupuesto por 
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parte de la entidad prestadora del servicio, el (13.3%) dice no tener conocimiento 
en lo concerniente a la elaboración del presupuesto. 
Tabla 22. Se ha formulado e implementado un programa permanente de 
capacitación en uso eficiente y ahorro de agua 
Frecuencia Porcentaje 
No 26 43% 
No Sabe 6 10% 
Si 28 47% 
Total general 60 100% 
Figura 22. Se ha formulado e implementado un programa permanente de 
capacitación en uso eficiente y ahorro de agua 
Fuentes: Los Autores 
Las FUNDACIONES, dedicadas al mejoramiento de la calidad de vida de la 
comunidad, se dedican la mayoría de las veces a dictar capacitaciones haciendo 
énfasis en el manejo del recurso hídrico, para ello desarrollan programas en Uso 
eficiente y ahorro de agua, control social, administración de los servicios, entre 
otros, pero la poca participación de la comunidad en estos programas origina que 
estas instituciones se desmotiven y brinden estos programas de manera no 
continua, esto lo podemos ver reflejado en la tabla N 22 y 23, en las cuales se 
describe la participación de la comunidad en programas de capacitación en uso 
eficiente y ahorro de agua y control social respectivamente. La tabla N 22 nos 
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presenta en un (47%), el (43%) de la población no participa en mencionadas 
capacitaciones, el (10%) restante menciona no tener conocimiento de la realización 
de estas actividades. 
Tabla 23. Se adelantan campañas de capacitación a la comunidad en control 
social y administración de los servicios 
Frecuencia Porcentaje 
No 40 67% 
No Sabe 11 18% 
Si 9 15% 
Total general 60 100% 
Figura 23. Se adelantan campañas de capacitación a la comunidad en control 
social y administración de los servicios 
Fuentes: Los Autores 
La tabla 23 nos muestra la pobre participación en las capacitaciones en control 
social representada en un (15%), y el (66.7%), de la comunidad no participa en 
estas jornadas, el (18.3%) restante dice no tener conocimiento de la realización de 
estas actividades. Esta apatía hacia la participación en estas jornadas se dan 
( comentado por varias personas de la comunidad) por la perdida de credibilidad de 
las instituciones ajenas a la comunidad, que muchas veces realizan trabajos y no 
se realizan seguimientos respectivo, perdiéndose todo el esfuerzo realizado por 
ellos y la comunidad. 
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Tabla 24. Existen formatos de control periódico de recaudo. 
Frecuencia Porcentaje 
No 52 87% 
No Sabe 8 13% 
Total general 60 100% 
Figura 24. Existen formatos de control periódico de recaudo 
Fuentes: Los Autores 
Con esta pregunta vemos un poco la perdida de horizonte que tiene la comunidad, 
debido a que actualmente no se cuenta con ningunos instrumentos que le permita 
medir la eficiencia de la operaciones realizadas en el recaudo de los dineros 
provenientes de la prestación del servicio, se palpa que la comunidad encargada 
de la administración del servicio, con un porcentaje de 87% dice que no hay 
formato de control de recaudo, mientras que el 13% dice no saber si existen. 
Tabla 25. Se ha elaborado y gestionado el presupuesto de la entidad con la 
comunidad 
Frecuencia Porcentaje 
No 43 72% 
No Sabe 14 23% 
Si 3 5% 
Total general 60 100% 
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Figura 25. Se ha elaborado y gestionado el presupuesto de la entidad con la 
comunidad 
Fuentes: Los Autores 
Se ha podido identificar que la comunidad participa mas que todo en las labores de 
mantenimiento y operación del sistema de acueducto, lo que deja ver que la 
comunidad no cuenta con conocimientos especializados que le permita de manera 
activa incidir en las decisiones de realce para la empresa, la tabla N 25 muestra 
que la comunidad no participa en la elaboración del presupuesto, con un porcentaje 
de 72%, mientras que el 23% dice no saber si se elabora un presupuesto, y el 5% 
restante dice que si participa en la elaboración del presupuesto. 
Tabla 26. Cancela usted al día el servicio de acueducto 
Frecuencia Porcentaje 
No 35 58% 
No Sabe 3 5% 
Si 22 37% 
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Figura 26. Cancela usted al día el servicio de acueducto 
Fuentes: Los Autores 
La tabla anterior nos muestra que la comunidad a pesar de ser consientes del 
beneficio que les presta el servicio de acueducto, no lo cancela a tiempo, esto se 
pude ver reflejado en la falta de empleo, y en que la empresa no tiene definidos 
programas de inversión en la comunidad, la tabla N 26 nos muestra que el 58% no 
cancela al día el servicio, el 37% dice cancelarlos al día, mientras que el 5% dice 
no saber. 
Tabla 27. La administración de la empresa socializa los estados financieros 
periódicamente. 
Frecuencia Porcentaje 
No 10 17% 
No Sabe 17 28% 
Si 33 55% 









ENo Ehlo Sabe CiSi 
Figura 27. La administración de la empresa socializa los estados financieros 
periódicamente 
Fuentes: Los Autores 
Inmerso en el proceso de información periódica a la comunidad del estado de la 
empresa, se ve constatado en la tabla 27 que la empresa socializa en que se gasta 
el dineros que ingresan ala empresa, de acuerdo al 55% que contesto que si, un 
17% dice que la empresa no los socializa, mientras que 28% dice no saber si los 
socializan. 
Tabla 28. La empresa destina algún rubro presupuestal para capacitación 
Frecuencia Porcentaje 
No 49 82% 
No Sabe 8 13% 
Si 3 5% 
Total general 60 100% 
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Figura 28. La empresa destina algún rubro presupuestal para capacitación 
Fuentes: Los Autores 
En cuanto a la capacitación de los empleados con relación a la comunidad la 
primera es mayor, gracias a que las fundaciones que colaboran el desarrollo social 
de la zona, han realizado convenios con el SENA, permitiéndoles a los empleados 
adquirir conocimiento en el manejo de sistemas de acueducto, las capacitaciones 
gestionadas por la empresa son prácticamente nulas ya que por falta de dinero no 
se destina ningún rubro para ello esto se ve descrito en la tabla N 28, en la cual la 
comunidad con un (82%) dice que la empresa no destina ningún rubro para 
capacitación, el (13%), menciona no tener conocimiento de esto, solo el (5%) dice 
que la empresa destina un rubro para el transporte cuando se esta dando la 
capacitación. 
Tabla 29. La empresa ha implementado algún programa de recaudo a 
domicilio 
Frecuencia Porcentaje 
No 2 3% 
No Sabe 8 13% 
Si 50 83% 
Total general 60 100% 
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Figura 29. La empresa ha implementado algún programa de recaudo a 
domicilio 
Fuentes: Los Autores 
El único control que existe para incrementar el recaudo es la implementación del 
recaudo a domicilio, aprovechando que la comunidad no es muy grande, el 
administrador junto con el fontanero después de haber entregado la factura, se 
disponen a realizar un cobro puerta a puerta. Esto evita el desplazamiento del 
usuario e incentiva al pago oportuno del servicio. Esto lo observamos en la tabla N 
29, en la cual el (83%) de la población asegura que existe un programa de recaudo 
a domicilio, solo el (3%) de los usuarios asegura que no se le cobra en la 
residencia, el (13%), dice no saber si hay algún programa de recaudo a domicilio. 
4.5. ADMINISTRACIÓN 
Tabla 30. Tiene conocimiento usted de cómo esta definida la planta de 
personal de la empresa 
Frecuencia Porcentaje 
No 53 88% 
No Sabe 5 8% 
Si 2 3% 
Total general 60 100% 
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Figura 30. Tiene conocimiento usted de cómo esta definida la planta de 
personal de la empresa 
Fuentes. Los Autores 
Debido a que la empresa en estos momentos no cuenta con herramientas 
gerenciales de gestión comunitaria disponibles para la administración, la 
comunidad en su mayoría dice no conocer como esta definida la planta de 
personal, esto se evidencia en la tabla N 30 que refleja que el 88% no sabe como 
esta definida la planta de personal, el 3% dice saber y el 8% dice no saber si 
existen alguna definición de la planta de personal. 
Tabla 31. Es la planta de personal de la empresa adecuada para realizar una 
administración eficiente. 
Frecuencia Porcentaje 
No 12 20% 
No Sabe 10 17% 
Si 38 63% 
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Figura 31. Es la planta de personal de la empresa adecuada para realizar una 
administración eficiente 
Fuentes: Los Autores 
La comunidad se siente identificada con el personal, que actualmente labora en la 
empresa, debido a que hasta el momento se han podido solucionar la problemática 
presentada, es resultado de ello ver que la comunidad dice que si se presta un 
eficiente servicio con un porcentaje de 63%, mientras que el 20% dice que la planta 
de personal no es la mejor para prestar el servicio eficientemente, y el 17% 
restante dice no saber si la actual planta de personal es eficiente para la realización 
de las actividades. 
Tabla 32. Conoce la comunidad cual es el proceso de selección de los 
trabajadores de la empresa. 
Frecuencia Porcentaje 
No 42 70% 
No Sabe 18 30% 
Total general 60 100% 
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Figura 32. Conoce la comunidad cual es el proceso de selección de los 
trabajadores de la empresa 
Fuentes: Los Autores 
En cuanto al proceso de selección del personal la comunidad dice no saber cuales 
son los procedimientos para llevar a cabo este proceso, debido a que son pocas 
las personas de la población capacitadas en el área, y prácticamente se escoge a 
dedos, de acuerdo al nivel de educación de la persona, es por ello que la 
comunidad con un 70% dice que no existe el proceso de selección, mientras que el 
30% restante dice no conocer algún proceso de selección de personal. 
Tabla 33. Están definidas cuales son las funciones que cada trabajador debe 
desempeñar 
Frecuencia Porcentaje 
No 16 27% 
No Sabe 1 2% 
Si 43 72% 
Total general 60 100% 
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Figura 33. Están definidas cuales son las funciones que cada trabajador debe 
desempeñar 
Fuentes: Los Autores 
La comunidad dice que si se encuentran definidas las funciones de los 
trabajadores, pero la practica muestra que las actividades diarias en el manejo de 
la empresa es de tipo situacional, el que se encuentra en el momento es el que 
resuelve el problema o realiza la actividad. Esto lo describe la tabla N 33, en la cual 
el (72%) de la población asegura conocer las funciones de los trabajadores de la 
empresa, el (27%) menciona que las funciones de los empleados no están 
definidas, y el (2%) dice no tener conocimiento sobre el tema 
Tabla 34. Reciben información de la gestión administrativa que realizan los 
empleados de la empresa 
Frecuencia Porcentaje 
No 37 62% 
No Sabe 21 35% 
Si 2 3% 
Total general 60 100% 
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Figura 34. Reciben información de la gestión administrativa que realizan los 
empleados de la empresa 
Fuentes. Los Autores 
La comunidad dice que por parte de la administración de la empresa no se les 
informa acerca de la gestión que realizan los empleados, lo cual se ve reflejado en 
la taba N 24, donde se evidencia que un 62% no recibe información de gestión, el 
3% si recibe información de gestión por parte de la administración y el 35% dice no 
saber si se informa de la gestión realizada por los empleados de la empresa de 
acueducto 
Tabla 35. Esta de acuerdo con la administración que la comunidad le esta 
dando a la empresa. 
Frecuencia Porcentaje 
No 8 13% 
No Sabe 3 5% 
Si 49 82% 
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Figura 35. Esta de acuerdo con la administración que la comunidad le esta 
dando a la empresa 
Fuentes: Los Autores 
Los procesos transparentes, originan que la comunidad se vincule en mayor 
proporción en las actividades de la comunidad, por ello la administración de la 
empresa presenta periódicamente los resultados de la gestión de los empleados 
que por consideraciones de la comunidad es buena, esto se refleja en la tabla N 
34, en la cual el (81.7%), de la comunidad asegura que la empresa presenta 
informes de gestión administrativa que realizan los empleados, solo el (13.3%), 
dice no recibir informes de gestión , el (5%) restante dice no tener conocimiento de 
la prestación de estos informes 
4.6. DISEÑO DE HERRAMIENTAS GERENCIALES 
4.6.1. Visión 
La Asociación de Usuarios de Agua Potable de la vereda Reposo - Aguja, se 
proyecta al 2007 como una empresa pionera en cuanto a organización y procesos 
de desarrollo de los acueductos rurales en el municipio de la Zona bananera, 
además de mostrarse como modelo y líder en el contexto de la prestación del 
servicio de Aguas Potable, con una eficiente planta de tratamiento de agua, lo cual 
permitirá ampliar la cobertura del servicio, apoyada por toda la comunidad. 
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Conjuntamente será una empresa moderna con procesos y estructura eficiente y 
eficaz en los servicios que presta, con procedimientos de mejoramiento continuo. 
4.6.2. Misión 
La Asociación de Usuarios de Agua Potable de la Vereda Reposo - Aguja, es una 
empresa de carácter privado, que presta el servicio a domicilio de agua potable y 
cuya finalidad es distribuir y comercializar el servicio a la comunidad, 
comprometidos con el contexto social, aportando y sirviendo en el desarrollo de la 
comunidad. 
Buscar el desarrollo del sentido de pertenencia del trabajador con la comunidad y 
la empresa, apoyando el perfeccionamiento de la vereda mediante la buena 
prestación del servicio de agua potable en términos de eficiencia y eficacia. 
4.6.3. Valores 
Responsabilidad: expresada como la aceptación y el reconocimiento de la 
consecuencia de nuestros actos, y también como el interés al cumplimiento de 
nuestros deberes y funciones. 
Compromiso: Entendido como la identidad de las personas con las políticas, 
objetivos, metas y estrategias de desarrollo de la Asociación de Usuarios de la 
vereda Reposo - Aguja. 
Respeto: Es la acepción de acatamiento de la leyes, normas y reglamentos y de 
no violar los derechos individuales de las personas. 
Solidaridad: Reconocida como la disposición de ayudar a los demás y la 
disponibilidad del trabajo en equipo. 
Paz: Derivada de todos los valores que practica la organización, debe ser el 
resultado de la armonía y la convivencia social. 
Fraternidad: Entendido como la aceptación del otro como individuo igual a 
nosotros, respetando las diferencias individuales. 
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Tolerancia: Reconocida como el respeto y consideración hacia las opiniones o 
acciones de los demás. 
Honestidad: Entendida como la compostura, decencia y moderación en la 
persona. 
Lealtad: Encaminada al cumplimiento de la leyes de la fidelidad y el honor. 
4.6.4. Principios 
Autonomía: Entendida como el libre ejercicio de sus funciones, en la 
reestructuración de sus planes y acciones, definición de estrategias, financiación y 
su patrimonio que es lo que le da su capacidad de decisión. 
Pertenencia: En el sentido que los trabajadores y directivos se encuentren 
identificados con las políticas, estrategias, valores y principios de la Asociación de 
Usuarios de Agua Potable de la vereda Reposo - Aguja. 
Equidad: Vista como la participación que se le da a los sectores menos 
favorecidos de la comunidad en financiamiento en la prestación del servicio. 
Unidad: entendida como la integración y articulación de los diferentes procesos y 
dependencias que garantizan el funcionamiento sistemático. 
Participación: Posibilidad de intervención en los procesos de planeación, 
desarrollo y gestión institucional. 
4.6.5. Políticas 
La calidad en la prestación del servicio, será la base de nuestra empresa y para 
esto se pondrán a disposición todos los recursos disponibles sin quitar 
importancia a los demás factores que contribuyen al desarrollo de la empresa. 
La eficiencia, en el desempeño de funciones y comportamiento ético será lo que 
determine la pertenencia y selección de las personas que prestan sus servicios 
a la Asociación de Usuarios de Agua Potable de la Vereda — Reposo - Aguja. 
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Se establecen estímulos para el buen desempeño de los trabajadores y 
sanciones por comportamientos que vayan en detrimento de la dignidad de los 
compañeros y la comunidad. 
Se hará una evaluación institucional semestralmente con el objeto de rendición 
de cuentas con miras a la modernización administrativa. 
Los componentes ambientales, humanos y culturales será parte prioritaria en 
los planes de ejecución semestrales de la empresa. 
4.6.6. Objetivo General 
Instaurar una alternativa en la prestación del servicio de agua potable a la 
población de la vereda Reposo - Aguja, buscando la solución a un problema de la 
comunidad, apoyando el desarrollo de la misma, creando condiciones para el 
desarrollo de una mejor calidad de vida, ya que este servicio facilita la realización 
las actividades propias de los individuos de la comunidad. 
4.6.7. Objetivos Específicos 
Crear condiciones concretas para el desarrollo social. 
Permitir a la comunidad, participar pedagógicamente en la búsqueda constantes 
de alternativas para generar desarrollo y bienestar social. 
Relacionar pensamiento y acción, vincular su trabajo organizativo y operacional 
con lo técnico de los conocimientos. 
Brindar a las personas de la comunidad de mas bajos recursos para que logren 
acceder al servicio mediante subsidios. 
Crear en el usuario la conciencia de que como miembro activo de la Asociación 
de Usuarios de Agua Potable de la vereda Reposo - Aguja, deben prepararse 
para comprender y resolver diversidad de problemas del medio en que viven, lo 











Figura 36. Organigrama Empresa Acueducto Vereda Reposo - Aguja 
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4.7. PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN 
4.7.1. Programa De Uso Eficiente Y Ahorro Del Agua 
Los colombianos no hacemos uso eficiente del agua, confiados en el gran potencial 
hídrico del país y sin tener en cuenta que el agua es un recurso natural que se 
agota. 
La disponibilidad de este recurso vital se ha ido mermando de manera paulatina 
como consecuencia de muchos años de talar irracionalmente los bosques y no 
compensar la naturaleza, reforestando la cuencas y microcuencas que protegen las 
fuentes de agua. 
Objetivo 
Evaluar la importancia del agua a partir de un análisis de sus usos y abusos, 
formulando pautas que nos permitan hacer una buena utilización y un mejor 
manejo del recurso. 
Temática 
Y ¿Se está acabando el agua?. 
¿ Existe derroche en la naturaleza?, ¿podemos ser derrochadores nosotros 
¿ Cual es la raíz de los problemas de escasez de agua (y de muchos otros 
conflictos actuales) ? 
¿ Existe suficiente agua para el desarrollo de Colombia?.  
¿ Por que debo ahorra agua, o usarla eficientemente? ¿es solo una moda 
del gobierno?. ¿ Es que los ambientalistas están queriendo tener el poder? 
¿ Que beneficios aporta el ahorro de agua? 
¿ Como contribuyo mejor para que las clases pobres, que carecen de agua, 
o donde el servicio es muy deficiente, mejoren sus condiciones?. 
¿ Debo exigir mas a la empresa que me da el servicio de agua potable? 
¿ Es caro el servicio de agua en Colombia? 
Y ¿Conviene tener y promover tinacos en las casas? 
¿ Como mido mi calidad como administrador del agua (u otros recursos) en 
mi casa? 
¿ Cual es un requisito indispensable para una buena administración? 
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¿ En que consiste una buena gestión? 








Conformación de grupos de trabajo (10 minutos) 
Explique en voz alta: los participantes de este taller han sido invitados a 
participar en una actividad de periodismo investigativo para que divididos en 
tres grupos se encarguen de estudiar los siguientes temas: 
Grupo 1. Usos domésticos del agua. 
Grupo 2. Usos agropecuarios del agua 
Grupo 3. Abusos del agua 
Cada participante debe inscribirse en una comisión (la selección de los 
grupos se realizará utilizando una ficha la cual representa un dibujo el cual 
identifica el grupo al que pertenecerá cada participante, en cada una de las 
fichas se indicará el rol que debe asumir cada uno). Una vez conformados 
los grupos se distribuirán los documentos informativos para su 
correspondiente lectura. 
Presentación del video y lectura de los documentos (30 minutos) 
Trabajo de grupo periodístico (15 minutos). 
Con base en el material didáctico disponible, cada comisión debe preparar 
un informe a manera de radio o noticiero de televisión para simular su 
presentación a los demás asistentes en siete minutos. La síntesis debe 
incluir propuestas para un uso eficiente y ahorro del agua en cada caso. 
Presentación del noticiero por cada comisión (30 minutos). 
Plenaria y evaluación (40 minutos) 
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El instructor deberá orientar una discusión alrededor del tema, acordando los 
compromisos que los participantes adquieren para el uso eficiente y ahorro del 
agua, formulando las conclusiones generales sobre el tema. Estas conclusiones 
serán escritas por el instructor. 
4.7.2. Taller De Planeación Estratégica 
Objetivo 
Suministrar herramientas de planeación que permitan a la comunidad desarrollar 
actividades enmarcadas en los lineamientos estratégicos necesarios, para lograr 
enrrutar a la empresa en el camino de la eficiencia, elaborando planes de trabajos 
que permitan a los participantes aplicar los conocimientos adquiridos. 
Contenido 
,f Pensamiento estratégico 
Visión ¿cómo me veo en los siguientes años? 
Misión, análisis, fortalezas, oportunidades, debilidades, 
amenazas 
sz ¿Cuál es la tendencia de mi empresa? 
,7 Factores críticos de éxito 
Objetivos estratégicos 
,/ Sistemas de planeación estratégica, cómo llevarlo a cabo. 
7 Implantación del plan estratégico 
Recursos 
Artículos sobre planeación estratégica. 




Hojas en blanco. 




Conformación de grupos de trabajo: La conformación de los grupos de trabajo, se 
realizara de forma aleatoria, numerándose los participantes del 1 al 5, solicitando 
posteriormente a los números uno formar un grupo y a los números dos formar otro 
grupo, así se realizará respectivamente para los demás asistentes al taller. Para 
esta actividad se contara con un tiempo de (10 Minutos), una ves conformados los 
grupos, se procederá a distribuir los documentos informativos para su 
correspondiente lectura. 
Trabajo artístico: Con base en el material didáctico disponible, los participantes 
deberán analizar cuales son las principales características , la importancia y los 
conceptos de planeación estratégica, los beneficios de usar el método ZOPP en los 
procesos de planeación estratégica. Con base en las conclusiones obtenidas, se 
realizara una serie de afiches en los cuales cada grupo expondrá sus resultados, 
para esto cada grupo tiene un tiempo de (1 Hora). 
Presentación de los afiches: Cada grupo pasara al frente del auditorio y expondrá 
los resultados para ello contara con un tiempo de (20 Minutos). 
Plenaria y Evaluación: Cada grupo debe presentar sus afiches en un lugar visible, 
donde cada grupo socializará los resultados y se abrirá, una plenaria donde cada 
uno de los participantes del taller intervendrán por 3 minutos. Se recomendara que 
hay que tener respeto a la opinión de los demás. Realizada la plenaria se 
procederá a la respectiva evaluación del grupo. Para esta actividad se contará con 
un tiempo de (40 Minutos). 
Todos los afiches serán expuestos en el aula en un lugar visible. 
El facilitador debe orientar a los asistentes, escribiendo en un lugar visibles el 
siguiente cuadro y solicitándoles que se guíen de él par elaborar el plan de acción 
donde pondrán en practica los conocimientos adquiridos. 
COMPONENTES DE UN PLAN DE ACCION 










iniciación Responsable  
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Haga dos copias del plan de acción que se ha elaborado, para que se evalué y 
posteriormente concertar una reunión en la cual se elaborarán los planes de acción 
que se piensan liderar por parte de la empresa. 
4.7.3. Taller De Comités De Desarrollo Y Control Social 
Objetivo 
Establecer espacios de participación para todos los sectores de la vida social, 
política, económica y cultural de la nación, además de fijar en el estado al 
obligatoriedad de materialización de este modelo democrático y en el ciudadano el 
derecho y el deber de ser su actor principal. 
Temática 
¿Qué son los Comités de Desarrollo y Control Social? 
Y ¿Cómo se hace la convocatoria para su conformación? 
¿Cuántos miembros se requieren para conformar un Comité de Desarrollo y 
Control Social? 
Y ¿Cuántos Comités de Desarrollo y Control Social se pueden conformar en 
un mismo municipio? 
Y ¿Cuál es el número mínimo de personas para que una Asamblea 
Constitutiva pueda sesionar? 
Y ¿Cuál es el contenido del acta de la Asamblea Constitutiva? 
Y ¿Cómo se eligen el presidente y secretario de la Asamblea y que funciones 
especiales cumplen? 
Y Después de realizada la Asamblea Constitutiva, ¿qué trámites deben 
realizarse? 
Y Quiénes no pueden ser miembros de los Comités de Desarrollo y Control 
Social? 
Y ¿Cuál es el periodo de los miembros de los Comités de Desarrollo y Control 
Social? 
¿Cuándo se instalan los Comités de Desarrollo y Control Social? 
V ¿Cómo se conforman las juntas directivas de los Comités de Desarrollo y 
Control 
Social? 
Y ¿Cuáles son las funciones de los Comités de Desarrollo y Control Social? 
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7 ¿Cuáles son las funciones del Vocal de Control? 
,/ ¿Qué incompatibilidades, inhabilidades y prohibiciones existen para un 
Vocal de Control? 
,7 ¿Qué funciones tienen los alcaldes en relación con los Comités de 
Desarrollo y Control Social? 
Recursos 
Documento ámbito legal de los comités de control social. 
Artículos sobre comités de control social. 





Lápices y lapiceros. 
Procedimiento 
Conformación de grupos de trabajo : Cada participante, debe inscribirse en una 
comisión ( la selección de los grupos se realizará utilizando una ficha, la cual 
representa un dibujo el cual identifica el grupo al que pertenecerá cada 
participante, en cada una de las fichas se indicará el rol que debe asumir cada uno 
delos participantes del taller), una vez conformados los grupos se distribuirán los 
documentos informativos. Para esta actividad se contara con un tiempo de ( 10 
Minutos). 
Presentación del video: Después de armados los grupos se presentara el video, en 
el cual se explican los conceptos, características, e importancia de los comités de 
control social. Luego se realizará una plenaria sobre lo expuesto en el video. 
Trabajo de grupo: Los grupos se retirarán del auditorio al medio en el cual nos 
encontramos, debajo de un árbol, el jardín, o el sitio que ellos decidan, con al 
finalidad de realizar una lectura comprensiva del texto entregado por el facílitador. 
Apoyándose en su creatividad cada uno de los grupos realizara la presentación de 
sus conclusiones. Para esta actividad tienen un tiempo de (1 Hora, 20Minutos). 
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Presentación de resultados: Los integrantes de los diferentes grupos expondrán los 
resultados con la técnica escogida por ello para socializar ( títeres, socio dramas, 
carteleras etc. ). Para esta actividad se dispone de (20 Minutos) por grupos. 
Plenaria y evaluación: Luego de la presentación por parte de todos lo grupos se 
abrirá una plenaria en la cual se expondrá el punto de vista de cada participante del 
taller, después se realizara una retroalimentación y correspondiente evaluación d la 
actividad. Para esto se contará con un tiempo de (10 Minutos). 
El instructor deberá trabajar como guía y no como protagonista del taller, esto 
permitirá que los participantes del taller desarrollen al máximo sus cualidades. 
Después de terminada la sección del taller se procederá a realizar compromisos 
por parte de los participantes, que como mínimo deberán conformar un comité de 
control social, para lo cual se escogerán las fechas para realizar la asamblea 
constitutiva. 
Actividades del compromiso 
Lugar, fecha y hora en que se realizó la Asamblea. 
Determinación del servicio o servicios objeto de fiscalización. 
Nombres, apellidos e identificación de los asistentes. 
Elección de los miembros del Comité. 
Firma del presidente y secretario de la asamblea. 
4.7.4. Taller De Participación Ciudadana 
Objetivos 
Fomentar que los participantes de los talleres asisten voluntariamente a estos, 
después de ser informados de los temas que se van a tratar. Su tiempo es limitado 
y desean obtener algo concreto y útil para su vida real. Su recompensa al final es 
la satisfacción personal y el poder aplicar lo aprendido. Propendiendo 
mejoramiento del equilibrio emocional y de las relaciones humanas. 
Al finalizar el taller las y los participantes y el facilitador han elaborado el plan de 
acción, para implementar la estrategia de participación ciudadana 
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Recursos 





Hojas en blanco. 
Lápices. 
Procedimiento 
Conformación de los grupos: La conformación de los grupos en este taller es de 
libre escogencia, lo único que se exige es que el grupo no puede ser mayor de tres 
personas, con el fin de estimular la participación de todos los asistentes del taller, 
para esta actividad se contara con un tiempo de (20 Minutos). 
Trabajo de grupo: cada uno de los grupos conformados tendrán la tarea de 
realizar una lectura analítica de las implicaciones, la importancia y los beneficios de 
la participación ciudadana. Realizando un resumen de las principales ideas de la 
temática. Para la realización de socialización los participantes realizaran un 
pequeño guión en el cual deberán trasmitir un mensaje sobre la participación 
ciudadana, los protagonistas del guión serán los participantes de cada grupo. Para 
esta actividad contaran con (30 Minutos). 
En esta parte del taller no realizaremos evaluación, con el fin de incentivar una auto 
evaluación por parte de cada uno de los participante, para ello se les pedirá que 
guarden silencio durante (5 Minutos). 
El facilitador recogerá los principales momentos del taller y los consignara en una 
documento, realizando una evaluación del comportamiento del grupo y el grado de 
participación de cada uno de los integrantes del taller. 
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4.8. PLANTA DE PERSONAL 
4.8.1. Creación de Cargos 
Administrador 
Es la persona que responde por los bienes y dineros que se le han encomendado. 
Esta ejecutará el presupuesto aprobado por la junta y efectuará los gastos que 
exige el funcionamiento, a demás tendrá las siguientes responsabilidades 
generales: dirigir y controlar las actividades del personal, velar por la prestación del 
servicio, facturar y cobrar el servicio, atender a los usuarios, entre otros. 
Fontanero 
Es quien se responsabiliza del mantenimiento de las redes, la instalación de las 
acometidas, reparación de daños, limpieza de las estructuras de captación y 
almacenamiento, reparto de los recibos de cobro. 
Secretaria 
Es la persona encargada de atender a los suscriptores en el pago de la tarifa, e 
inquietudes, así mismo apoya en todas las actividades que le sean encomendadas 
por el administrador. 
4.8.2. Selección de personal 
La selección del personal del acueducto de la vereda Reposo — Aguja se llevara a 
cabo de acuerdo al proceso que se menciona a continuación. 
Proceso de selección 
a) Análisis del cargo: consiste en determinar los requerimientos de personal con 
base en las características, dimensiones y necesidades de la organización para 
desarrollar eficientemente sus actividades. 
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Perfil del cargo: consiste en la descripción del mismo; el análisis determina las 
labores, responsabilidades, habilidades conocimiento de cargo. 
Convocatoria: tiene por finalidad invitar a los interesados a presentar su hoja 
de vida y la documentación pertinente de acuerdo a unos plazos determinados. 
Estudio de las hojas de vida: Los factores a tener en cuenta al estudiar las 
hojas de vida son los siguientes: nivel de educación, experiencia laboral 
acumulada, especialidad, grado de responsabilidad y experiencia laboral. 
Entrevista: la entrevista de selección complementa la información que ya se ha 
obtenido mediante el análisis de la hoja de vida, aportando elementos referente 
a la personalidad, motivación, experiencia, estudios y situación familiar del 
candidato. Se sugiere iniciar la entrevista con aspectos referentes a la vida 
cotidiana, diferente al laboral, con el fin de establecer una buena relación 
interpersonal y disminuir los temores del entrevistado; en una segunda fase se 
profundiza en aspectos tales como la historia educativa, experiencia laboral, 
intereses y motivaciones, personalidad del candidato, información familiar y 
personal; finalmente, la entrevista se centra en aclarar dudas del entrevistado 
acerca de las condiciones del cargo, aspiración salarial, responsabilidades y 
evaluación final de sus expectativas. 
Selección y contratación: efectuadas las entrevistas y evaluaciones 
correspondientes se procederá a contratar al candidato. El trabajador elegido 
debe ser informado de la decisión, preferiblemente en entrevista personal, la 
cual profundizara en aspectos saláriales, documentación requerida para las 
respectivas afiliaciones laborales e inducción. 
4.8.3. Manual de funciones 
a. Identificación del cargo. 
Denominación del Cargo: ADMINISTRADOR 
Código: 001 
Grado: 01 
Número de Cargos: 01 
Tipo de Vinculación: Contrato de trabajo inferior a un año. 
Relación De Dependencia 
Nivel: Directivo. 
Dependencia: Despacho del Administrador. 
Cargo Jefe Inmediato: Junta Directiva 
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Descripción de funciones 
Dirigir, coordinar al personal de la organización y la ejecución de las 
funciones o programas de ésta, y suscribir como su representante 
legal los actos y contratos que para tales fines deban expedirse y 
celebrarse 
Convocar a reunión ordinaria o extraordinaria cuando lo determinen 
los estatutos de la empresa. 
Ejercer la acción disciplinaria. 
Ordenar gastos directamente cuando no exceda de la cuantía 
señalada en estos estatutos 
Desempeñar las demás funciones en el área técnica, comercial, 
financiera, de seguridad, contabilidad y administrativa 
Manejar el personal procurando el cumplimiento de los horarios, de 
las funciones y los procedimientos. 
Velar por el pago oportuno de las obligaciones saláriales del personal. 
Hacer las compras de los materiales que se requieran, garantizar su 
adecuado almacenamiento, utilización y seguridad. 
Responder por los equipos y demás componentes de la 
infraestructura sanitaria. 
Manejar y mantener actualizado el registro de usuario y su 
clasificación. 
Establecer los costos reales del servicio y proponer la estructura 
tarifaría o gestionar la asistencia y asesorías necesarias. 
Facturar y cobrar a todos los usuarios el valor del servicio prestado. 
Determinar los usuarios morosos y aplicar las sanciones respectivas. 
Atender las peticiones, quejas y recursos de los usuarios. 
Elaborar, ejecutar y controlar el presupuesto de ingresos y egresos de 
la empresa. 
Efectuar la contabilización de los ingresos y egresos. 
Velar por la prestación correcta del servicio en términos de calidad y 
continuidad. 
Determinar los programas de operación y mantenimiento de la 
infraestructura sanitaria. 
Cumplir y hacer cumplir las normas tanto internas de la empresa 
como las expedidas por las entidades del sector de agua potable y 
saneamiento básico. 
Presentar los reportes e informes a las entidades de regulación, 
control y vigilancia a sus superiores. 
Las demás que le señalen la ley y los estatutos 
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Requisitos Mínimos Para Su Desempeño 
Para ser nombrado Administrador de la empresa se requiere haber cursado como 
mínimo tecnología en materias afines en administración o tener conocimientos 
equivalentes en manejo de personal, servicios públicos domiciliarios, facturación y 
procesamientos de datos. Así mismo tener experiencia mínima de un años y seis 
meses en el desempeño de cargos similares, preferiblemente en el manejo de 
personal o cargos relacionados con servicios públicos domiciliarios. 
,7 Identificación Del Cargo 
Denominación del Cargo: SECRETARIA 
Código: 002 
Grado: 00 
Número de Cargos: 01 
Tipo de Vinculación: Contrato a Término fijo. 
Relación De Dependencia 
Nivel: Administrativo 
Dependencia: Administración 
Cargo del Jefe Inmediato: Administrador 
Descripción De Funciones Generales 
Atender eficiente y cordialmente a los clientes internos y externos que 
soliciten información. 
Elaborar y diligenciar documentos, formatos y constancias que sean 
competencia de la dependencia. 
Responder y velar por la seguridad y el buen uso de los documentos, 
elementos y equipos asignados para el ejercicio de sus funciones 
Recibir, revisar y radicar los documentos que se tramiten ante la 
dependencia y llevar ordenadamente su archivo 
Informa al superior inmediato en forma oportuna sobre las 
inconsistencias o anomalías relacionadas con los asuntos, elementos o 
documentos encomendados. 
Recibir, ordenar y enviar las peticiones, quejas y reclamos realizadas por 
los usuarios a la dependencia correspondiente relacionándola por 
servicio y sectores. 
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Solicitar a cada una de las dependencias las soluciones a las peticiones, 
quejas y reclamos recibidas para realizar una relación mensual de estas. 
Informar a los usuarios y empleados sobre el desarrollo institucional de la 
empresa. 
Llevar un archivo organizado de la información correspondiente al 
personal. 
Coordinar con la gerencia y demás dependencias las acciones que 
conlleven al cumplimiento de la misión y visión de la empresa. 
Verificar con el usuario telefónica o personalmente la efectividad de las 
soluciones dadas a las (P.Q.R.) para medir la calidad y eficiencia del 
servicio. 
Establecer una comunicación clara y eficiente con las demás 
dependencias relacionadas con sus funciones tendientes a prestar un 
mejor servicio. 
Preparar y presentar los informes sobre las actividades desarrolladas con 
la oportunidad y periodicidad requeridas. 
Facilitar la comunicación de doble vía con el entorno de la empresa, para 
una mayor eficiencia en el servicio. 
Ejercer las demás funciones que le asigne el Jefe inmediato, de acuerdo 
con la naturaleza del cargo y con la formación y capacitación del 
empleado. 
Requisitos 
Titulo de secretariado o formación avanzada en áreas relacionadas con las 
funciones del cargo, conocimientos de informática y manejo de relaciones inter — 
personales, con experiencia de un año en el cargo. 
,/ Identificación del cargo. 
Denominación del Cargo: FONTANERO 
Código: 000 
Grado: 00 
Número de Cargos: 01 
Tipo de Vinculación: Contrato de Trabajo a Término Fijo 




Cargo del Jefe Inmediato: Administrador 
Descripción De Funciones Generales 
Realizar la operación y el mantenimiento y de las redes y estructura de 
acueducto. 
Informar sobre las deficiencias de los equipos y realizar las solicitudes para 
su reparación. 
Operar los equipos de bombeo. 
Repartir los recibos de cobro. 
Efectuar el mantenimiento y arreglo de los equipos asignados. 
Cuidar y responder por el equipo de trabajo que se le asigne. 
Realizar el mantenimiento permanente de los sistemas de conducción de 
aguas. 
Realizar y coordinar el mantenimiento de agua de la empresa. 
Participar en la construcción y mantenimiento de redes de aguas de la 
empresa. 
Las demás funciones asignadas por el jefe inmediato, de acuerdo con la 
naturaleza del cargo. 
Ejercer las demás funciones que le asigne el Jefe inmediato, de acuerdo con 
la naturaleza del cargo y con la formación y capacitación del empleado. 
Requisitos Mínimos Para Su Desempeño 
Para ser nombrado fontanero, como mínimo se requiere haber sido capacitado en 
materia a fines al cargo y tener conocimientos equivalentes en el manejo de 
servicios públicos domiciliario. 
Así mismo tener experiencia mínima de un año y seis meses, en cargos afines con 
la labor desempeñada. 
4.9. PRESUPUESTO 
Para la preparación y elaboración del presupuesto de la empresa prestadora del 
servicio de acueducto de la vereda Reposo — Aguja, se utilizaran los siguientes 
formatos con sus respectivos conceptos, tanto de Ingresos como de Egresos. 
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Formatos Conceptos Ingresos 
Capítulo I — Ingresos Operacionales 
Artic. Acueducto Valor $ 
1 Cargo fijo 
2 Consumo 
3 Aportes por conexión 
4 Multas, recargos, reconexiones 
5 Otros ingresos — aprovechamientos 
Capítulo II— Ingresos no Operacionales 
Aportes del Municipio 
6 Para subsidios 
7 Para inversiones 
8 Aportes de la Nación 
9 Aportes del Departamento 
10 Aportes de otras entidades 
TOTAL PRESUPUESTO DE INGRESOS 
Formatos de conceptos Egresos 
Capitulo I. Gastos de Funcionamiento Valor $ 
Art. Gastos Administrativos 
Servicios Personales 
1 Sueldo personal nómina 
2 Auxilio de transporte 
3 Prima de servicios 
4 Honorarios 
5 Prestación de servicios 
6 Capacitación 
7 Prima de Vacaciones 
Transferencias 
8 Fondo de cesantías 
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9 Servicio médicos (EPS) 
10 Fondo de pensiones 
11 Aporte caja de compensación 
12 Aporte I.C.B.F 
13 Aporte SENA 
14 Contribuciones a la Comisión de Regulación y S.S.P. 
Gastos Generales 
15 Materiales y suministros 
16 Compra de equipo de oficina 
17 Mantenimiento oficina 
18 Servicios públicos 
19 Viáticos y gastos de viaje 
20 Impresos, publicaciones y publicidad 
21 Comunicaciones y transporte 
22 Dotación al personal 
25 Otros gastos generales 
Gastos operacionales 
Servicios Personales 
26 Sueldo personal nómina 
27 Auxilio de transporte 
28 Prima de servicios 
29 Honorarios 
30 Prestación de servicios 
31 Capacitación 
32 Indemnización por vacaciones 
33 Horas extras, dominicales y recargo nocturno 
Transferencias 
34 Fondo de cesantías 
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35 Servicio médicos (EPS) 
36 Fondo de pensiones 
37 Aporte caja de compensación 
38 Aporte I.C.B.F 
39 Aporte SENA 
Gastos Generales 
40 Materiales y suministros 
41 Sustancias Químicas 
42 Energía para bombeo 
43 Viáticos y gastos de viaje 
44 Arrendamiento de equipos 
45 Dotaciones 
46 Mantenimiento de acueducto 
Subtotal gastos de funcionamiento 
Capitulo II. Inversiones 
47 Inversiones acueducto 
Total Presupuesto de Egresos 
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5. CONCLUSIONES 
Con base en los resultados obtenidos en la presente investigación, y teniendo en 
cuenta los objetivos formulados, podemos concluir lo siguiente: 
No hay lineamientos estratégicos que le permitan a la empresa 
administradora del servicio de acueducto visualizar su norte, tener claro 
cuales son los procedimientos administrativos que le permitan implementar 
una administración moderna y acorde con la realidad de la vereda, 
igualmente se encontró que la empresa no tiene Visión, Misión, Valores 
Corporativos , ni una Estructura Orgánica, que pueda mostrar con claridad 
las líneas de autoridad y mando. 
El talento humano de la vereda siempre esta dispuesto a colaborar en todos 
los procesos que la entidad administradora les solicite, eje transversal en el 
desarrollo de la empresa, debido a que es la comunidad la impulsadora del 
proyecto del acueducto, pero se encontró que la comunidad no tiene los 
suficientes conocimientos como para darle un excelente direccionamiento 
estratégico a la empresa. 
No se aplica ningún modelo organizacional tales como planeación 
estratégica o desarrollo organizacional, los cuales se han convertido en la 
actualidad en una fortaleza para el desarrollo de las empresas comunitarias, 
se puede decir entonces que esta empresa no aplica ningún modelo 
definido, mas bien la administración es una administración situacional. 
Lo anterior señala de alguna manera un desfase entre las modernas teorías 
del desarrollo organizacional aprendidos en la Universidad por parte de 
quienes dirigen las empresas, especialmente administradores de empresas 
y economistas, y las condiciones reales de desempeño en las empresas de 
acueducto de los municipios menores de Colombia. 
A pesar que la comunidad dice conocer los proceso de selección del 
personal y las funciones realizadas por estos, se pudo confirmar a través de 
la vivencia, que la empresa no cuenta con ninguno de estos instrumentos. 
En cuanto al presupuesto, la entidad no cuenta con ningún modelo 
implementado para la consecución de ingresos, ni para el egreso de los 
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mismos. Razón por la cual se puede confirmar que la administración de la 
empresa es situacional. 
s/ Lo que si se puede confirmar es que la comunidad esta dispuesta a 
colaborar en todos los procesos, que se implementen en el marco de la 
modernización empresarial de la empresa prestadora del servicio de 
acueducto. 
Este trabajo de investigación permitió conocer la forma de operar de una 
empresa comunitaria, en su entorno administrativo, financiero, comercial, 
cultural y social, y observar los linimientos sobre los cuales se desarrolla una 
empresa dirigida por toda una comunidad. 
,( La empresa de acueducto de la vereda Reposo — Aguja, desde sus inicios a 
querido instituir un proceso de mejoramiento que le permita realizar su labor 
de una manera eficiente, pero debido a los problemas de tipo administrativos 
que tiene la empresa no ha podido desarrollar este objetivo. Los 
lineamientos manejados para la realización del proceso administrativo y la 
realización de la planeación de sus actividades, no son las mejores debido al 
desconocimiento de los conceptos manejado por la administración moderna. 
,( La empresa siempre ha liderado procesos transparentes y democráticos, 
que acrecientan el interés por participar dentro de los procesos llevados a 
cabo por la misma, esto los favorece ya que hace más precisa la definición 
de los problemas, consensúa y aglutina a la población en torno a la solución. 
Pero el problema no se encuentra en esta etapa del proceso, va más allá, en 
la forma en que la comunidad planea e implementa la solución del problema. 
La participación de la comunidad en los procesos dirigidos por la Empresa 
es activa, ya que la población se encuentra identificada con la problemática 
que pretende solucionar la asociación de usuarios del sistema de acueducto. 
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6. RECOMENDACIONES 
PARA LA EMPRESA 
Implementar los Lineamientos Estratégico diseñados, con la finalidad de darle un 
direccionamiento administrativo a la empresa prestadora del servicio de acueducto 
de la vereda Reposo — Aguja, como son Misión, Visión, Políticas, Estructura 
Organizacional, Presupuesto, y los programas de capacitación. 
Seria importante desarrollar modelos metodológicos, que permitieran interactuar el 
conocimiento teórico adquirido, con la practica directa en la solución de problemas 
de carácter empresarial, esencial par el desarrollo de cualquier comunidad. 
Desde el punto de vista de la programación de las actividades de Reposo — Aguja, 
en todo orden de cosas, es conveniente poner en practica sistemas de planificación 
modernos, basados en los conceptos de la planeación estratégica. 
Ello implica un enfoque planificador que oriente el desarrollo en lugar de controlar y 
restringir a los distintos actores, un enfoque que se sustente en lineamientos 
estratégicos y que busque capitalizar y realizar las oportunidades y las energías de 
todo tipo que convergen en la creación y el desarrollo de la comunidad. Esto 
paulatinamente irá determinado un nuevo estilo de liderazgo que les permita 
desarrollarse bajo una base democrática, que incorporen procesos de negociación 
como parte del desarrollo de sus actividades y asignen un rol importante a la 
capacidad que la comunidad tiene para estimular su propio desarrollo. 
Incorporar indicadores de gestión dinámicos, que permitan realizar un seguimiento 
y evaluación a la gestión liderada por la comunidad, el fomento y la valorización de 
la creatividad, la capacidad de asumir riesgos y fracasos y la conceptualización de 
la vereda como un catalizador de acciones y emprendimiento de desarrollo, a 
demás de su papel de proveedor en la prestación del servicio de acueducto. 
crear un programa de trabajo que refleje las posibilidades y condiciones de la 
gestión de la comunidad, al tiempo que delimite los objetivos trazados por la 
comunidad, expresándolos como plataforma, programa, plan de acción, actividad u 
otro, en general se caracteriza por contribuir explicita o implícitamente a la 
priorización de los proyectos de mejoramiento local, teniendo en cuenta no lo mas 
urgente sino lo más importante. 
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Crear sistemas o procedimientos que incorporen a la comunidad en las distintas 
fases del proceso de toma de decisiones. Esto, por cierto, está asociado a la 
existencia de un programa de información sobre lo que sucede en la comunidad, 
que son necesarios para la toma de decisiones. 
Cabe señalar que es conveniente contar con mecanismos para registrar los 
desarrollos en curso, a fin de hacer el seguimiento y la evaluación de lo adelantos. 
Esto es de gran utilidad par reorientar los programas y aprender de lo realizado. 
PARA LA UNIVERSIDAD DEL MAGDALENA 
Al Programa de Administración de Empresas, ampliar y profundizar el 
conocimiento sobre Planeación Estratégica en las empresas, mediante el 
desarrollo de una línea de investigación en prospectiva, desarrollo 
Organizacional y planeación Participativa. 
Vinculara los estudiantes de ultimo semestre a la practica activa de las 
pasantitas con las comunidades azotadas por la violencia, para tratar de aliviar 
la problemática administrativa que atraviesen. 
Establecer convenios efectivos con entidades gubernamentales y no 
gubernamentales, para facilitar el efectivo y eficiente desarrollo de las 
comunidades menos favorecidas y azotadas por la violencia y el orden social 
actual que vive el país, especialmente por parte de los estudiantes del 
Programa de Administración de Empresas. 
Realizar una asignatura electiva y/o un Diplomado sobre Prospectiva 
Estratégica, para los estudiantes de la facultad de Ciencias Empresariales 
(Administración, Economía, y Contaduría), de la Universidad del Magdalena. 
Este Diplomado debe replicarse también para los Gerentes, Jefes y 
funcionarios del área administrativa, de las Empresas de la ciudad y el 
Departamento. 
"Una Visión compartida no es una idea, (...) es una fuerza en el corazón de la 
gente, una fuerza de impresionante poder. Puede estar inspirada por una idea, 
pero si es tan convincente para lograr el respaldo de mas de una persona, cesa de 
ser una abstracción. Es palpable. La gente comienza a verla como si existiera. 
Pocas fuerzas humanas son tan poderosas como una visión compartida" 
Peter Senge, La Quinta Disciplina. 
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ANEXO A. Diagnostico Participativo y Socioeconómico de la Vereda Reposo 
— Aguja del Municipio de Zona Bananera 
OBJETIVO 
Realizar un diagnostico que permita identificar y conocer la realidad actual de la 
comunidad de Reposo Aguja, en las áreas social, cultural, económica, ambiental y 
de genero. 
Corregimiento: - 
Ubicación de la casa: 





No de niños menores de 5 años: 
   
         
         
No de familias que viven en la casa:  
RECURSO AGUA 
¿Sabe usted de donde proviene el agua que consume?  
¿Esta conectado al sistema de abastecimiento de agua? Si  No  
¿Recolecta agua de otras fuentes?  Cual  
¿Qué actividades económicas se llevan a cabo alrededor de la fuente? 
¿Cuál es la calidad del agua de la fuente?  
¿Cuántas horas al día tiene el servicio de acueducto?  
¿La cantidad de agua que le suministra el sistema le alcanza para cubrir todas sus 
necesidades? Si No 
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CANTIDAD Y USO DEL AGUA 
¿En que actividades productivas y reproductivas se usa el agua? 
¿Qué actividades y creencias afectan la operación y mantenimiento del sistema? 
RECOJO DE AGUA 
¿quién recoge el agua cuando no hay servicio? 
¿Qué cantidad de agua se utiliza en la casa? 
¿Qué reparaciones se realizan en su vivienda en las instalaciones de agua? 
SANEAMIENTO 
¿Existen letrinas en su hogar?  
¿Qué problemas tienen los niños para el uso de las letrinas? 
¿Existen facilidades para lavarse las manos cerca de la instalación sanitaria? 
¿observe si hay jabón?  
LA SALUD SEGÚN EL GENERO 
¿Qué enfermedades de origen hídrico padecen hombres y mujeres durante los 
últimos 15 días? 
¿Qué actividades realiza la mujer, el hombre y los niños para la reproducción y 
mantenimiento de la familia? 
¿Qué actividades realizan la mujer el hombre y los niños en el ámbito comunal? 
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ACCESO Y USO DEL RECURSO AGUA 
¿Quién y como se controla y dispone el recurso agua dentro de la comunidad? 
¿Cuáles son los intereses o conflictos en relación al abastecimiento de agua? 
¿Quiénes controlan o cuidan el área de la cuenca? 
¿El agua que usa para fines domestico es de buena calidad? 
¿Como se distribuye el agua para el uso domestico y al agricultura? 
HABILIDADES Y CONOCIMIENTOS DE HOMBRES Y MUJERES 
¿Hasta que edad van las mujeres y los hombres a la escuela?  
¿Qué cargos ocupan las mujeres y los hombres en las organizaciones que existen 
dentro de la comunidad? 
¿Qué conocimientos tradicionales tienen las mujeres y los hombres con respecto al 
uso y manejo del agua?  
PARTICIPACIÓN SOCIAL EN LA TOMA DE DECISIONES 
¿En que aspectos deciden las mujeres, los hombres, los jóvenes en la comunidad 
en general?  
¿Conoce usted algún comité de control social respecto al agua que exista dentro 
de la comunidad?  
¿Cuál es el papel de la mujer y el hombre en la construcción de las obras? 
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RELACIONES CON LA ENTIDAD PRESTADORA DEL SERVICIO 
¿Quién de la casa participa en la elección de la entidad administradora de la 
empresa? 
¿Qué opina de la entidad administradora? 
¿Se siente representado por la entidad administradora? 
¿Qué opina del trabajo del operador? 
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ANEXO B. Instrumento de Investigación: Encuesta Sobre el Diseño 
Herramientas Gerenciales de Gestión Ccomunitaria 
El siguiente cuestionario pertenece a un Trabajo de Grado del Programa de 
Administración de Empresas de la Universidad del Magdalena y tiene como 
objetivo diseñar herramientas gerenciales de gestión comunitaria, que permitan 
administrar eficientemente los servicios públicos de acueducto de la vereda de 
reposo y aguja corregimiento de río frío municipio zona bananera. 
Su concepto sincero al contestar esta Encuesta es de vital importancia para el 
cumplimiento de este objetivo y redundará finalmente en beneficio de la 
comunidad de Reposo - Aguja. Los autores agradecen su valiosa colaboración.  
N° de Encuesta 
Suscriptor  
Área: N° personas que viven en la casa: 
 
N° Mujeres N° Hombres  
Marque con una X frente a cada interrogante en la posición que usted califique 
como apropiada.  
Cual de los siguientes procesos son implementados para realizar eficientemente la 
administración del servicio publico de acueducto en la vereda Reposo — Aguja. 
Señale solo uno de ellos 
Realización de Planeación Estratégica. 
Capacitación a la Comunidad. 
Participación Activa de la Comunidad. 
Evaluación de Resultados de 
Desempeño. 
Preguntas Sí No No Sabe 
Lineamientos Estratégicos 
1 







Conoce usted la políticas establecidas 
por la comunidad para la prestación del 
servicio de acueducto 
3 
Se tienen definido los valores 
organizacionales, los cuales garanticen 
igualdad en la prestación del servicio a 
la comunidad 
4 
La comunidad ha determinado la 




Asiste usted a las reuniones cuando la 
empresa prestadora del servicio de 
acueducto los cita. 
6 Es el jefe del hogar quien participa en las reuniones de la empresa. 
7 
La entidad administradora tiene en 
cuenta su opinión al tomar las 
decisiones. 
8 
La entidad administradora solicita apoyo 
para las actividades de operación y 
mantenimiento. 
9 Participa usted en la formulación de la planeación estratégica de la empresa. 
10 
Conoce usted la importancia de la 
participación de genero en la 
administración de la empresa. 
11 
En las capacitaciones que se 
suministran a la comunidad se utilizan 
alguna de estas técnicas (Foros, 
Talleres, Conferencias, Seminarios, 
Etc.) 
12 
Participa usted en la elaboración y 
ejecución del presupuesto anual de la 
empresa. 
13 
Se ha formulado e implementado un 
programa permanente de capacitación 
en uso eficiente y ahorro de agua. 
14 
Se adelantan campañas de capacitación 
a la comunidad en control social y 
administración de los servicios. 
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Presupuesto 
15 Existen formatos de control periódico de 
recaudo. 
16 
Se ha elaborado y gestionado la 
elaboración del presupuesto de la 
entidad con la comunidad. 
17 Cancela usted al día el servicio de 
acueducto. 
18 
La administración de la empresa 
socializa los estados financieros 
periódicamente. 
19 La empresa destina algún rubro presupuestal para capacitación. 
20 La empresa ha implementado algún programa de recaudo a domicilio. 
Administración 
21 
Tiene conocimiento usted de cómo esta 
definida la planta de personal de la 
empresa. 
22 
Es la planta de personal de la empresa 
adecuada para realizar una 
administración eficiente. 
23 
Conoce la comunidad cual es el proceso 
de selección de los trabajadores de la 
empresa. 
24 Están definidas cuales son las funciones que cada trabajador debe desempeñar. 
25 
Esta de acuerdo con la administración 
que la comunidad le esta dando a la 
empresa. 
26 
Reciben información de la gestión 
administrativa que realizan los 
empleados de la empresa 
Anote Aquí las Precisiones o Aclaraciones que considere Importante: 
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Muchas Gracias por su Participación. 
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